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____________________________________________________________________ 
Opinnäytetyön aiheena oli selvittää Mustion Linnan kokouspalvelujen kehittämis-
kohteet ja selvittää kokousasiakkaiden tyytyväisyyttä palveluihin. Opinnäytetyön 
suunnittelu alkoi marraskuussa 2012 ja varsinaisen tutkimustyön tein helmi-
maaliskuussa 2013.  
 
Teoriaosuus koostuu kokouspalveluiden, asiakastyytyväisyyden ja laadun tarkaste-
lusta ja itse yrityksen esittelystä sekä kvalitatiivisesta tutkimuksesta. Tutkimus suori-
tettiin kvalitatiivisena ja menetelmänä käytettiin teemahaastattelua. Teemahaastatte-
lussa käytettiin apuna teemahaastattelun runkoa, joka löytyy työn lopusta liitteenä. 
Teemahaastattelun runkoa tehdessä tuli muistaa tutkimusongelmat ja kehittää kysy-
mykset näiden pohjalta.  Haastattelut suoritettiin viidelle henkilölle, jotka olivat käyt-
täneet Mustion Linnan palveluita tammi-maaliskuu 2013 välillä. 
 
Tutkimustuloksista saatiin selville Mustion Linnan kokouspalveluiden kehittämistä 
kaipaavat palvelut. Tutkimustuloksista kävi ilmi, että asiakkaat, joita haastateltiin, 
olivat erityisen tyytyväisiä Mustion Linnan tarjoamiin majoitus-, kokous-, ruoka- ja 
ohjelmapalveluihin. Pientä korjattavaa oli eniten kokoustiloissa, kuitenkin haastatel-
tavat eivät kokeneet näitä korjattavia seikkoja niin isoina, että ne olisivat pilanneet 
kokouskokemuksen. Mustion Linna koettiin laadukkaana ja hieman erilaisena koko-
uspaikkana miellyttävän miljöön ympäröimänä hyvän matkan päässä niin pääkau-
punkiseudulta kuin Varsinais-Suomestakin.
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The purpose of this thesis was to examine the Svartå Manor’s conference services 
and how to develop them and to find out conference customers' satisfaction with the 
services. Thesis planning began in November 2012 and I did the actual research 
work in February-March 2013. 
 
The theoretical part consists of conference services, customer satisfaction, quality 
term. There are also presentations of the company and of qualitative research. The 
study was carried out as a qualitative method and theme interviews. In theme inter-
views I used a question form, which I had made, to help with conversations. The 
question form can be found attached to the end of the work. When making the ques-
tion form I had to keep research problems in my mind in order to develop the ques-
tions on the basis of research problems. The interviews were carried out for 5 persons 
who had used the conference services in Svartå Manor between January-March 2013. 
 
The study results revealed Svartå Manor’s conference services that need develop-
ment. The results showed that the customers, who were interviewed, were particular-
ly pleased with Svartå Manor’s accommodation, conference, food and program ser-
vices. There were minor issues to correct in the conference rooms. However, the in-
terviewees did not experience those issues so big, that they would have damaged the 
meeting experience. Svartå was seen as a high quality and a different conference 
place with a pleasant ambience, with a good distance away from the Helsinki metro-
politan area and from the Southwest area. 
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1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön aiheena on Mustion Linnan kokouspalvelujen kehittäminen. 
Tässä tutkimuksessa halutaan selvittää Mustion Linnan kokouspalveluja käyttävien 
kokousasiakkaiden tyytyväisyyttä palveluihin ja miten näitä palveluita voitaisiin ke-
hittää edelleen, jotta asiakkaat olisivat entistä tyytyväisempiä. On siis tärkeää selvit-
tää, missä kohdin palvelu ei vastannut asiakkaan odotuksia ja mitä muutoksia koko-
usasiakkaat mahdollisesti toivoisivat. Lisäksi tärkeää on löytää palvelut, joihin asiak-
kaat ovat erityisen tyytyväisiä. Näiden tietojen pohjalta voidaan parantaa kokousasi-
akkaiden kokemuksia ja elämyksiä Mustion Linnassa oleskellessa. 
 
Tutkimusmenetelmänä käytettiin kvalitatiivista tutkimusta, sillä haastattelemalla 
Mustion Linnan kokouspalveluita käyttäneitä asiakkaita saadaan ongelmakohdat pa-
remmin tietoon kuin tekemällä lomakekysely. Haastattelu suoritettiin kahdeksan eri 
kokousasiakkaan kanssa yksilöllisesti. Jokainen kokousasiakas oli ryhmänsä kanssa 
käyttänyt Mustion Linnan kokouspalveluja tammikuun ja maaliskuun välillä vuonna 
2013. Valitsemalla asiakkaita tältä aikaväliltä saavutetaan mahdollisimman tuoretta 
tietoa Mustion Linnan kokouspalvelujen tilasta ja vierailu on vielä asiakkaan tuo-
reessa muistissa. Teemahaastattelussa apuna käytettiin haastattelurunkoa (Liite 1). 
Keskustelut nauhoitettiin ja ne litteroitiin helpommin käsiteltäviksi. 
 
Teoriaosuudessa ensin esitellään Mustion Linnaa ja sen kokouspalveluita. Tämän 
jälkeen teoriaosuudessa määritellään kokous, sitten käsitellään sitä, millaisia kokous-
hotellit ja –palvelut yleensä ovat. Lisäksi käydään läpi tärkeitä seikkoja, joita tulee 
ottaa huomioon kokoustilaa suunniteltaessa. Teoriaosuuden jatkuessa käsitellään laa-
dun ja asiakaspalvelun tärkeyttä sekä joitain laatustandardeja. Lopuksi avataan hie-
man laadullisen tutkimuksen ja teemahaastattelun käsitteitä. Työn lopussa esitellään 
tutkimustulokset ja parannusehdotukset. 
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2 TUTKIMUSONGELMA, TYÖN TAVOITTEET JA RAJAUS 
2.1 Tutkimusongelma 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Mustion Linnan kokousasiakkaiden 
tyytyväisyys saamiinsa palveluihin ja miten niitä voitaisiin vielä parantaa tai mitä 
voitaisiin vielä lisätä tarjontaan. Tutkimusongelmat näin ollen ovat 1) Miten tyyty-
väisiä kokousasiakkaat ovat? ja 2) Miten palveluita voidaan kehittää? 
 
2.2 Työn tavoitteet 
Opinnäytetyöni tarkoituksena olisi selvittää Mustion Linnan kokousasiakkaiden tyy-
tyväisyyttä Mustion Linnan tarjoamiin kokouspalveluihin. Lisäksi selvitän alueen 
kilpailijat ja mitä heillä on tarjota kokousasiakkaille. Opinnäytetyöni tuloksista saa-
vutetaan pohja kvantitatiiviselle tutkimustyölle. 
 
Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen toimivat toisiaan täydentävinä suuntauksina. Yh-
dessä suuntauksessa kvalitatiivista tutkimusta käytetään kvantitatiivisen tutkimuksen 
esikokeena todistaakseen, että asiat, joita aiotaan mitata, ovat tarkoituksenmukaisia 
tutkimuksen ongelmien kannalta. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 132.) 
2.3 Työn rajaaminen 
Työn rajaamisen vaikeus tulee esille erityisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa, sillä 
kvalitatiivinen tutkimus vaatii paljon joustamisvaraa peruslähtökohdissa. Aihetta 
voidaan joutua tarkentamaan tai suuntaamaan uudelleen aineiston keräämisen yhtey-
dessä. Joustavuus onkin kvalitatiivisen tutkimuksen tunnusmerkki. Kuitenkin tutki-
musongelman tulisi olla kvalitatiivisessakin työssä selkeästi rajattu, niin että ulko-
puolinen lukija ymmärtää tutkijan taidot ja hankkeen mieluisuuden. Työn rajaami-
seen vaikuttavat tutkielman toivottu pituus, käytettävissä oleva lähdemateriaali sekä 
lukijat. (Hirsjärvi ym. 2007, 81-83.) 
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Koska tutkimusongelmana ovat kokouspalvelut ja asiakkaiden tyytyväisyys niihin, 
rajaan teoriaosuuden kokouspalvelujen ja asiakastyytyväisyyden käsitteiden käsitte-
lyyn. 
3 MUSTION LINNA 
3.1 Mustion Linna hotelli 
Länsi-Uudellamaalla sijaitsevan kartanohotellin Mustion Linnan viisi historiallista 
rakennusta sijaitsevat Raaseporin alueella Mustiolla noin 75 kilometrin päästä Hel-
singistä. Mustion Linnan alueen läpi virtaa Mustionjoki. Mustion kartanon historia 
ulottuu 1700-luvulle. Nykyinen päärakennus rakennettiin vuosina 1783–1792 Mag-
nus Linder II toimesta. Kartanon lisärakennukset on rakennettu 1700-luvun alun ja 
1800-luvun lopun välillä. Mustion Linna on toiminut hotellina vuodesta 1986. (Rau-
monen 2010.) 
 
Mustion Linnan rakennustyylisuunta edustaa erityisesti uusklassismia, mutta myös 
muitakin tyylejä. Kartanossa on Suomen ensimmäiset kaksoislasi-ikkunat. Pääraken-
nusta ympäröi suuri englantilaistyylinen puutarha. (Muuka www-sivut.) 
 
Mustion ruukki on Suomen ensimmäinen rautaruukki, joka perustettiin Kaarle IX:n 
aikana. Mustion Linna on monella tapaa eräs Suomen merkittävimmistä kartanoista. 
(Visit Raseborgin www-sivut 2012.) Linnan legendaarisin kartanonherra on Hjalmar 
Linder, joka oli aikanansa Suomen rikkain mies ja hänellä olikin yksi Suomen en-
simmäisistä autoista 1900-luvun alussa (Valkama 2009). 
 
Hotellissa on kaiken kaikkiaan kolmekymmentä kahden hengen huonetta ja kahdek-
san yhden hengen huonetta sekä yksi kaksikerroksinen sviitti. Kaikissa hotellihuo-
neissa on wc, suihku, televisio, puhelin ja WLAN-yhteys. (Mustion Linnan www-
sivut.) 
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Mustion Linnan kokoustilat ovat ainutlaatuisia ja maan parasta tasoa. Tarjolla on 
kolme historiallista rakennusta, joissa kokouksia voi pitää. Kokousryhmille tilat ovat 
60 henkilöön saakka. Kaikissa tiloissa käytettävissä on dataprojektori, piirtoheitin, 
fläppitauluja, televisio, DVD ja WLAN. (Mustion Linnan www-sivut.) 
 
Mustion Linnan kokousasiakkaat käyttävät pääsääntöisesti seuraavia palveluita: 
- lounas ja illallinen 
- kokoustilat ja palvelut 
- majoitus 
- sauna 
- opastettu kierros museossa. 
(Sillander henkilökohtainen tiedonanto 3.12.2012.) 
 
Aktiviteetteja varataan saunan ja opastuksen lisäksi Mustion Linnan yhteistyökump-
panien kautta. Opastettu kierros ja sauna ovat yleisimmät ohjelmat, joita varaa lähes 
jokainen kokousryhmä. Yhteistyökumppani Se-Action on suosituin ja heillä ohjel-
manumero Murhamysteeri Linnassa. Tätä ohjelmaa varataan kuitenkin aika harvoin. 
(Sillander henkilökohtainen tiedonanto 3.12.2012.) 
 
Mustion Linnan kampanjana on ollut ohjattua liikuntaa, jota on tarjottu kokous-
ryhmille varauksen yhteyteen veloituksetta. Ohjattua liikunta-aktiviteettia on varattu 
noin joka neljännelle ryhmälle viime kuukausina ja sitä on ollut tuottamassa Katarii-
na Nousiainen. (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 3.12.2012.) 
 
Mustion Linnan tiloissa toimii myös hieronta- ja kauneushoitolapalveluita tarjoava 
Liinu’N Organic Beauty. Muita Mustion Linnan aktiviteetteja ovat mm. opastetut 
kierrokset museossa, puistossa ja ruukkialueella, sauna talvipuutarhan kera sekä yh-
teistyökumppanien tarjoamat aktiviteetit. Lisäksi tarjolla on Kulinaarisen Akatemian 
kokkauskursseja, joita on useita erilaisia kuten Kauden riistaa –kurssi, Luxus-
illallinen, Ruoka ja viini –kurssi, Pihvi-kurssi yms. Kursseista vastaavat itse keittiö-
mestari Niko Tuominen sekä hovimestari Tom Bäckström. (Mustion www-sivut.) 
 
Mustion Linna kuuluu Petit Hotel –verkostoon, joka muodostuu Ruotsin ja Suomen 
parhaista pienistä hotelleista. Useimmat hotellit sijaitsevat luonnon helmassa tarjoten 
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ikimuistoisia elämyksiä. Etenkin slogan kuvaa hyvin verkoston filosofiaa ”Pieniä 
hotelleja, joissa on suuri keittiö.” Petit hotel kuuluu isompaan, koko Euroopan käsit-
tävään verkostoon nimeltä Pleasant Hotels Europe. (Petit hotelin www-sivut.) 
3.2 Ravintola Linnankrouvi 
Ravintola Linnankrouvissa on 65 asiakaspaikkaa ja ravintolan yläkerrassa sijaitse-
vassa Vintti-kabinetissa on 18 asiakaspaikkaa (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 
5.2.2013). Kesällä Linnankrouvin antimista voi nauttia 70 hengen terassilla (Visit 
Southpoint Finland www-sivut). Linnankrouvin jokapäiväisestä pyörittämisestä vas-
taa Helsingin Savoysta tullut Niko Tuominen (Paljakka 2010). 
 
Linnankrouvissa lähiruoka ja puhtaus ovat avainsanoja ruokafilosofiassa. Keittiö 
pyrkii hankkimaan raaka-aineet paikallisilta tuottajilta. Ravintola tarjoaa sekä lounas-
ta että À la Carte listalta sesongin raaka-aineista valmistettua krouviruokaa. (Mustion 
Linnan www-sivut.) 
 
Linnankrouvi tuli toiselle sijalle Makujen Suomi 2012 –kilpailussa 63:n ravintolan 
joukosta. Kilpailussa ravintoloiden asiakkaat äänestivät ruuasta, palvelusta ja koko-
naiselämyksestä. Mustion Linnan Linnankrouvia kiiteltiin erinomaisista makunautin-
noista ja ainutlaatuisesta miljööstä. (Taste of Finland www-sivut 2012.) 
3.3 Mustion Linnan museo 
Mustion Linnan museo on avoinna yleisölle kesäaikaan tiistaista sunnuntaihin ja 
opastettuja kierroksia on useaan kertaan päivän aikana. Talvisin opastuksia järjeste-
tään varauksesta. Kesäisin museossa on vaihtuva näyttely, tänä kesänä 2013 näyttely 
”Vaihtuvat vieraat!” kertoo mielenkiintoisista henkilöistä, jotka ovat vierailleet Mus-
tion Linnassa vuosisatojen kuluessa. (Mustion Linnan www-sivut.) 
 
Nykyään museona toimivalla rakennuksella on historiallista arvoa, mutta se on saa-
vuttanut huomiota myös hieman toisestakin syystä, nimittäin kummituksista. Entinen 
Mustion Linnan omistaja Magnus Linder kertoo nähneensä naishenkilön rakennuk-
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sen yläkerrassa, vaikka siellä ei kenenkään pitänyt olla. Museorakennuksen lisäksi 
sen viereisessä rakennuksessa on mm. kuultu outoja ääniä ja askelia. (Kokkonen 
2010.) Karjaalais-tammisaarelainen Chasing the Dead –ryhmä lähti selvittämään 
Mustion Linnan kummitusjuttujen todellisuutta. Ryhmä tallensi tutkimuksensa oh-
jelmiksi, jotka esitettiin televisiossa ja ne ovat nähtävissä Internetissä. (Bio Pallak-
sessa metsästetään kummituksia 2012.) 
3.4 Mustion Linnan kesäteatteri 
Mustion Linnan kesäteatteri on tarjonnut tunnettujen näyttelijöiden tähdittämiä tuo-
tantoja jo vuodesta 2005. Tänä kesänä 2013 näytelmänä on ”Nelinpeli” sekä ”Jukka 
Puotila Show”. Kesäteatterissa järjestetään myös konsertteja, kesällä 2013 ohjelmis-
tossa on ”Sydänten sävelet” –konsertti. Kesäteatteri on katettu ja sinne mahtuu yh-
teensä 420 katsojaa. (Culture Housen www-sivut.) 
3.5 Mustion Linna numeroina 
Mustion Linnan museossa vieraili vuoden 2012 aikana noin 8100 henkilöä. Tämä 
luku pitää sisällään sekä kokousasiakkaat että vapaa-ajan matkustajat. (Sillander 
henkilökohtainen tiedonanto 5.2.2013.) 
 
Vuonna 2012 Mustion Linnassa yöpyi 4 584 asiakasta, joista 2 655 oli kokousasiak-
kaita. Näistä kokousasiakkaista 2 299 oli suomalaisia ja loput 356 olivat ulkomaalai-
sia. Kävijöitä vuonna 2012 Mustion Linnassa oli 3 802, joista kokousasiakkaita oli 
2 161 ja loput vapaa-ajan matkustajia. 2 161 kokousasiakaskävijöistä 1915 oli suo-
malaisia ja loput 246 olivat ulkomaalaisia. (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 
5.2.2013.) 
 
Mustion Linnan henkilöstön määrä on 12 vakituista henkilöä, 5 ekstraajaa sekä kesän 
ajan 3 kesätyöntekijää (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 5.2.2013). 
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3.6 Mustion Linnan yhteistyökumppanit 
Mustion Linnan tärkeimmät yhteistyökumppanit ovat Se-Action, Onnen Avaimet, 
SebaTeam ja Pois Tieltä (Nordström henkilökohtainen tiedonanto 1.2.2013). 
 
Se-Action on Siuntiossa toimiva yritys, joka on keskittynyt palvelutarjonnassaan oh-
jelmapalveluihin, kokousten ja juhlien järjestämiseen, mökkien vuokraamiseen sekä 
melontaan. Mustion Linnassa ja sen ympäristössä Se-Action järjestää erilaisia ohjel-
mapalveluja, kuten Kartanon pelit, Murhamysteeri, Metsägolf, Melontaa Mustionjo-
ella ja Lohjanjärvellä yms. (Se-Action www-sivut.) 
 
Onnen Avaimet tarjoaa yritykselle työpaikan hyvinvointia kehittäviä palveluita, esi-
merkiksi virkistyspäivän suunnittelua (Onnen Avaimet www-sivut). 
 
Sebateamia pyörittää kahdeksankertainen Suomen mestari rallikuski Sebastian Lind-
holm. Yritys toimii Inkoossa, mutta järjestää ohjelmapalveluita myös asiakkaan jär-
jestämällä suorituspaikalla. Sebateam tarjoaa mahdollisuuden vauhtikokemukseen 
ralliauton kyydissä. (Sebateamin www-sivut.) 
 
Pois Tieltä tarjoaa maastoautosafareita sekä mönkijäsafareita ryhmille Länsi-
Uudellamaalla. Lisäksi voi varata muuta oheisohjelmaa kuten ruokailuja yms. (Pois 
Tieltä www-sivut.) 
 
Muita lähiseudun yhteistyökumppaneita ovat kalastusohjelmapalveluita tarjoava 
Fishing Lords, ratsastusohjelmapalveluita tarjoava Granntalli, laskettelukeskus På-
minne, golfkeskus Nordcenter, elämys- ja ohjelmapalveluita tuottava KikkaPakka 
sekä Oxberget, joka mahdollistaa hiihtomahdollisuuden valaistuilla laduilla Mustion 
Linnasta muutaman kilometrin päässä. (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 
5.2.2013.) 
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4 KOKOUSPALVELUT 
4.1 Kokouksen määritelmä 
Kokous määritellään ihmisten yhteen kokoontumiseksi. Kokoukset vaihtelevat yk-
sinkertaisesta aamupalaverista monimuotoisempiin kokouksiin, jotka voivat kestää 
monta päivää sisältäen erilaisia aktiviteetteja ja tapahtumia useissa eri tiloissa. Koko-
uksen tarkoitus on päättää yhdessä, tiedottaa, keskustella ja valita henkilöitä eri teh-
täviin, kokouksen mukaan. Kokoukset ovat erittäin monimuotoisia, sillä ne käsittävät 
esimerkiksi ruoat ja juomat, sosiaalisia tapahtumia, virkistysmahdollisuuksia, oheis-
ohjelmaa, kuljetuksen, majoituksen ja mahdollisesti vielä muutakin. (Rautiainen & 
Siiskonen 2007, 24.) 
 
Jokainen joutuu nykyisin sekä työelämässä että erilaisissa harrastuksissaan osallis-
tumaan yhteisiin kokouksiin ja neuvotteluihin. Ryhmissä tapahtuva pohdinta on tär-
keä työkalu eri osapuolten näkemysten yhdistämisessä ja päätöksen teossa. (Kansan-
en 2002, 13.) 
 
Kokouksen järjestämisessä olisi aina lähdettävä siitä, että osallistuja on tärkein. Osal-
listujan on voitava keskittyä täydellisesti kokoukseen ilman häiriöitä. Tämä vaatii 
järjestäjiltä tarkkaa paneutumista ja tärkeysjärjestyksen selvittämistä. Kokouksen oh-
jelman kokonaisuuteen on kiinnitettävä huomiota. Koko ohjelman läpi tulisi kulkea 
punainen lanka, joka pitää kaikki kokouksen osat yhdessä. (Aarrejärvi 2003, 116-
117.) 
 
Kokouksia voidaan jakaa erilaisiin ryhmiin. Esimerkiksi niitä voidaan jakaa yhdis-
tysten kokouksiin, johtokunnan kokouksiin, yritysten kokouksiin, kannustuskokouk-
siin (incentive) ja tieteellisiin kokouksiin. IAPCON eli International Association of 
Professional Congress Organizers on tehnyt listauksen eri kokoustyypeistä, ja niitä 
onkin listassa 81 kappaletta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 24-36.) 
 
Teknologian kehityksen myötä on herännyt kysymys siitä, tarvitaanko face-to-face-
kokouksia enää, sillä nykyään kokouksia käydään usein teknisten laitteiden avulla. 
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Kuitenkin kasvotusten tapahtuvat kokoukset ovat erittäin tärkeitä tiedon ja hiljaisen 
tiedon siirtämisessä työntekijältä toiselle. Hiljainen tieto syntyy yhteisistä kokemuk-
sista ja keskusteluista ja näin arvokas tieto siirtyy työntekijältä toiselle kokoustilai-
suuksissa. Lisäksi sosiaalisen kontaktin tarve lisääntyy kehittyvän teknologian vuok-
si. Työntekijät tarvitsevat yhteisiä kokoontumisia, jotka mahdollistavat mielipiteiden 
vaihtamisen, asioiden varmistamisen, tuen saamisen tai kannustuksen saamisen. Ny-
kyään yritysten sisäisiä kokouksia voidaan hoitaa ainakin osin videokonferenssien 
avulla. Ulkopuoliset kokoukset tarvitsevat fyysistä läsnäoloa, sillä se ylläpitää ja ke-
hittää yritysten suhdepääomaa sekä henkistä pääomaa. (Blinnikka & Kuha 2004, 23-
24.) 
 
Kokousmatkailija kuluttajana on usein paljon matkustellut, keskivertoa koulutetumpi 
ja kiinnostuneempi itsensä kehittämisestä. Kokousmatkailijalla on myös yleensä kes-
kimääräistä enemmän rahaa käytössään. (Blinnikka & Kuha 2004, 28.) 
4.2 Kokoushotelli 
Hotelli on korkeat vaatimukset täyttävä majoitusliike, joka yleensä tarjoaa samassa 
yhteydessä muita korkeatasoisia palveluita, kuten ravintolan, kokoustilat, sauna- ja 
kuntosalipalvelut sekä kampaamo- ja erikoisliikepalvelut. Hotelleja voidaan luokitel-
la mm. tason, koon, sijainnin ja kohderyhmän mukaan. (Brännare, Kairamo, Kulus-
järvi & Matero 2005, 11.) 
 
Suomesta löytyy useita monikäyttöisiä ja toimivia kokoushotelleja. Hotelleista noin 
80 % tarjoaa kokouspalveluja. Hotellit soveltuvat erityisesti pienten ja keskisuurten 
seminaarien, kongressien ja kokousten järjestämistä varten. Kokoushotellit toimivat 
yleensä kaupunkien keskustassa tai sen läheisyydessä kauniilla paikalla rauhallisen 
luonnon ja metsän ympäröimänä. Monet vanhat kartanot, hovit ja maalaistilat tarjoa-
vat kokoustiloja omine erityisaktiviteetteineen, kokemuksineen ja näköaloineen. Ko-
koushotelleissa on myös viihtyisät vapaa-ajan tilat. Kokoushotellin etuna voi myös 
mainita sen, että sekä kokouksen ohjelma että ravintola- ja majoitustilat ovat samassa 
paikassa, jolloin ylimääräisiä siirtymiä paikasta toiseen ei ole ja aikaakin säästyy. 
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 41-48.) 
15 
 
Kokoushotellin työntekijöiden on kiinnitettävä erityistä huomiota tiedottamiseen. 
Kokoustilauksien tulee olla selkeästi listattu ja työmääräykset näkyvissä hyvissä 
ajoin henkilökunnalle. Kokoushotellin henkilöstöltä vaaditaan hyvää organisointiky-
kyä sekä luovuutta. Henkilöstön on luonnollisesti tunnettava kokoustuote ja siihen 
sisältyvä ohjelma. Kokoushenkilökunnan on osattava käyttää ja opastaa kokoustek-
nisten apuvälineiden käytössä. (Brännare ym. 2005, 68.) 
 
Kokoushotellin erityispiirteitä, jotka erottavat kokoushotellit muista hotelleista, ovat 
toimivat kokoustilat ja kalusteet. Kokoushotellin sijainti ja kulkuyhteydet sinne vai-
kuttavat paikan valintaan. Lisäksi kokoushotellilla on oltava tarjolla pysäköintipaik-
koja ja oheispalveluja, esimerkiksi rentoutumispalveluja. Kokoustilojen tulee olla 
muunneltavissa ryhmän tarpeisiin ja tilojen varustuksen on oltava moderni. Isoim-
missa kokoushotelleissa löytyy kokousasiakkaisiin keskittyvä oma henkilökunta, jo-
ka pyrkii pitämään erityisesti nämä kokousasiakkaat tyytyväisinä. (Brännare ym. 
2005, 67.) 
 
Kokousten ja kongressien osallistujat arvostavat eniten seuraavia hotellin ominai-
suuksia: toimivat kokoustilat, ystävällinen palvelu, liikenneyhteydet, teknisesti kor-
keatasoiset kokousvälineet, myyntihenkilöstön ammattitaito, asiakaspalautteeseen 
reagoiminen, varaamisen helppous, ryhmätyötilat, kokousruokailun taso, hinta, ra-
vintolapalvelujen monipuolisuus, kokouspaketti ja turvallisuusjärjestelyt. (Rautiainen 
& Siiskonen 2007, 42.) 
4.3 Kokoustilat 
Kokous- ja kongressitiloja varattaessa tulee huomioida ensimmäiseksi kongressin 
luonne: mikä soveltuisi kongressi- tai kokouskaupungiksi? Kongressin tilavalintakri-
teereinä voidaan mainita neljän A:n periaate (Accessibility, Affordability, Attracti-
viness, Amenities) eli tilojen saatavuus, hintataso, vetovoimaisuus ja mitkä ovat mu-
kavuudet ja palvelut. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 38.) 
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Kokoustilan on oltava sellainen, ettei ulkopuolinen meteli voi häiritä kokouksen pi-
tämistä. Lisäksi WC-tilojen tulee olla kokoustilojen läheisyydessä ja kokousoheis-
palvelujen, kuten tietokoneen ja puhelimen täytyy olla kokoushuoneessa tai aivan sen 
välittömässä läheisyydessä. Kokoustiloissa tulee pystyä säätämään ilmastointia ja 
lämpötilaa. Kokoustilan materiaaleissa käytettyjen värien tulee olla neutraaleja, hel-
posti puhdistettavia, kestäviä, paloturvallisia ja ei-allergisoivia. (Brännare ym. 2005, 
67.) 
 
Kokoustiloja suunniteltaessa on otettava huomioon useita tekijöitä, esimerkiksi is-
tuimet ja niiden asettelu siten, että jokaisella on hyvä näköyhteys puhujaan sekä au-
diovisuaalisiin esityksiin. Kokoustilan on oltava korkea ja akustiikan toimiva. Ää-
nentoistolaitteet tulee asettaa siten, että ääni jakautuu tasaisesti kaikkialle. Liikunta-
rajoitteiset ihmiset tulee ottaa myös huomioon. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 57.) 
 
Kokoustilan valojen tulee olla säädeltävissä yksi kerrallaan, jotta valaistusta voidaan 
muutella tarpeen tullen. Kuten aiemmin todettu, äänentoistolaitteet ovat myös tärke-
ässä osassa kokousta. Heikko äänentoisto tai äänen kuuluminen vaikuttaa kokouk-
seen negatiivisesti. Hotellilla olisi hyvä olla tarjolla erilaisia mikrofonivaihtoehtoja, 
joista asiakas saisi valita tarpeen ja mukavuuden mukaan. (Boehme 1998, 108-109.) 
 
Välineiden ja laitteiden kunto kokoustiloissa tulee tarkistaa säännöllisesti. Laitteiden 
toiminta esitellään kokouksen isännälle ennen kokouksen alkua. Kokoustilaan on va-
rattava perustarvikkeita kuten kyniä, pyyhekumeja, kirjoitus- ja lehtiötaulun paperia, 
tusseja, saksia, rei´ittäjiä, nitojia ja niittejä, teippiä, paperiliittimiä, puheenjohtajan 
nuija ja karttakeppi tai laserkäyttöinen osoitin. Kokoustilassa tai aivan sen vieressä 
on oltava vesipiste. Hotellin henkilökunta huolehtii, että siinä on raikasta juomavettä 
saatavilla koko kokouksen ajan. (Brännare ym. 2005, 67.) 
 
Kokoustilan teknisiä laitteita tulisi olla valkokangas, piirtoheitin, fläppitaulu, video-
tykki, kannettava tietokone, jatkojohtoa, puhelin, TV, video, DVD ja CD-soitin. Li-
säksi hotellissa tulisi olla printtausmahdollisuus sekä faksi- ja kopiopalvelu. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2010, 45.) 
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Kokousten järjestämistä voidaan verrata palapeliin: molemmat muodostuvat luke-
mattomista olennaisista yksityiskohdista ja osista. Jos jokin osatekijöistä ei vastaa-
kaan asiakkaan odotuksia, kärsii kokonaiskuva. Kokouspalveluille on kovat vaati-
mukset: on luotava miellyttävä ilmapiiri, on tarjottava hyvät työskentelyolosuhteet, 
toimiva tekniikka ja moitteeton palvelu. (Aarrejärvi 2003, 7.) 
4.4 Kokouksen palvelut 
Kuten jo aikaisemmin mainittu, kokousohjelma koostuu useista eri osatekijöistä. 
Näiden osatekijöiden määrä riippuu luonnollisesti kokouksen pituudesta. 
 
Palvelutuote voidaan kuvata monikerroksisena perusosana, jonka sisällä on ydin-
tuote. Kokousasiakkaalle ydintuote voi olla kokoustilat ja –välineet, ja tähän ydin-
tuotteeseen voidaan liittää lisätuotteita. Osa näistä lisätuotteista on lähes välttämät-
tömiä, kuten aamiainen ja muut ruokailupalvelut. Useimmilla yrityksillä on saman-
lainen ydintuote ja siksi lisäpalvelut ovatkin erittäin tärkeitä, sillä ne erottavat yrityk-
set toisistaan. Usein asiakas tekeekin oman ostopäätöksensä lisäpalveluiden perus-
teella. On tärkeää ensin selvittää asiakkaalle kokouspalvelujen ydintuotteen sisältö ja 
tämän jälkeen tarjota lisäpalveluita täydentämään kokonaisuutta, kuten kokousruo-
kailuja ja illanviettomahdollisuuksia. Tarjotakseen useita erilaisia palveluita asiak-
kaille, tulee majoitusyrityksen toimia tiiviissä yhteistyössä toisten yritysten kanssa. 
(Brännare ym. 2005, 51.) 
 
Kokoushotellin mahdollisia yhteistyökumppaneita ovat esimerkiksi kokous- ja kong-
ressitoimistot, matka- ja matkailutoimistot, liikenneyhtiöt, ohjelmapalveluyritykset, 
muut majoitusliikkeet, vuokraamot, museot, turvallisuusorganisaatiot ja tavarantoi-
mittajat. (Brännare ym. 2005, 69.) 
 
Hotellihuone kokouspaketin osana on tärkeä, sillä hyvin nukuttu yö edistää seuraa-
van päivän kokoustamisen sujuvuutta. Hotellihuoneessa tärkeää on puhtaus, neutraali 
sisustus, kunto, modernius ja hyvä varustelu. Lisäarvoa huoneelle tuovat esimerkiksi 
hotellin shampoot ja saippuat, hammasharjat, langaton internet, minibaarikaapit ja 
laaja televisiokanavavalikoima. (Alakoski ym. 2006, 97-105.) 
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Tulevaisuudessa teknologian monipuolisuus tulee korostumaan etenkin hotellihuo-
neissa ja niiden ominaisuuksissa. Teknologiaa voidaan hyödyntää musiikin, valais-
tuksen, värien ja sisustuksen saralla. Teknologia mahdollistaa myös energian kulu-
tuksen pienentämisen esimerkiksi automatisoidut valot, jotka tunnistavat liikkeen ja 
näin ollen valoja ei unohdu päälle koko päiväksi. Hotellihuoneen kalusteiden ja ma-
teriaalien hankinnassa tulee ottaa huomioon niiden kestävyys, uusittavuus, ajatto-
muus, puhdistettavuus ja paloturvallisuus. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 76-77.) 
 
Nykyään matkailijoille ja kokousasiakkaille eivät riitä enää hotellin peruspalvelut, 
vaan halutaan lisäaktiviteetteja eli erilaisia ohjelmapalveluita. WTO luokittelee oh-
jelmapalvelut seuraavasti: vesi- ja ranta-aktiviteetit, talviaktiviteetit, luontomatkailu 
ja luonnon tarkastelu, sosiaalinen elämä ja kilpailut sekä kulttuuri, taiteet ja käsityöt. 
Ohjelmapalveluiden nouseva trendi on elämyskokonaisuuden kokoaminen. Tuotteel-
le tai palvelulle luodaan pohjaksi tarina, joka kulkee läpi koko oleskelun ajan majoi-
tusyrityksessä. (Brännare ym. 2005, 233.) 
 
Kauppa- ja teollisuusministeriö on määritellyt matkailun ohjelmapalvelut matkailu-
tuotteeseen liittyviksi aktiviteeteiksi, jotka muodostavat toiminnallisen osuuden mat-
kasta. Ohjelmapalveluiden saatavuus hotellissa saattaa toimia yhtenä valintatekijänä 
kokouspaikkaa etsiessä. Laaja määrittely ohjelmapalveluista on se, että kaikki muu 
paitsi varsinaiset majoitus-, ravitsemis- ja kuljetusjärjestelyt, ovat ohjelmapalveluihin 
kuuluvia. Verhelä ja Lackman jakavat ohjelmapalvelut seuraaviin tyyppeihin: seik-
kailumatkailu, luontomatkailu, liikuntamatkailu, terveysmatkailu, kulttuurimatkailu, 
ruokamatkailu ja perinnematkailu. (Verhelä & Lackman 2003, 16-17.) 
 
Kokoustilojen tekniikkavarustus vaihtelee kokouspaikan mukaan ja näin ollen koko-
ustajilla voi olla vaikeuksia saada laitteita toimimaan. Siksi onkin tärkeää, että hotel-
lin henkilökunta opastaa ja neuvoo ennen kokoustilannetta laitteiden käytön ja näin 
vältytään heikentämästä kokouksen ilmapiiriä. (Kansanen 2002, 110-111.) 
 
Suunniteltaessa kokousta on hyvä ymmärtää ruuan ja juoman arvo kokoukselle, sillä 
ruokailut ovat tärkeässä osassa kokouksessa. Ruokailuvaihtoehtoja ovat aamiainen, 
kahvitauot, lounas, illallinen, cocktailvastaanotto, brunssi, teemapidot, kevyt il-
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ta/yöpala ja lounaslaatikot. Ruokailut on valittava kokoukseen sopivaksi. (Boehme 
1998, 63-71.) 
 
Ruoan ääressä on mukava alustaa keskusteluja, tunnustella mielialoja ja tutustua 
muihin kokoustajiin. Sopivat ruokailuvälit pitävät mielenkiinnon ja keskittymisky-
vyn yllä. Tarjoilua suunnitellessa tulee muistaa ottaa huomioon mahdolliset ruoka-
aineallergiat sekä kokoustajien kulttuuritekijät. Perisuomalainen ruoka ei sovi vält-
tämättä kaikille ympäri maailmaa tuleville kokousasiakkaille. (Kansanen 2002, 56-
57.) 
 
Usein kokouspaketit laaditaan yksilöllisesti jokaisen asiakkaan kanssa erikseen toi-
veiden ja tarpeiden mukaiseksi, vaikka hotellilla olisikin valmiita peruskokouspaket-
teja. Kesti kokous sitten vain aamupäivän tai useamman yön, tulee henkilökunnan 
huolehtia kokouksen sujuvuudesta pitäen huolen tarjoiluista ja palveluista, jotka pa-
kettiin on sovittu häiritsemättä kokoustajia. (Brännare ym. 2005, 68.) 
4.5 Liikematkailu 
Tarve liikematkustukseen syntyi vähitellen ja sen kasvu voimistui 1990-luvulla. Lii-
kematkustuksen kasvun syynä on yritysten kansainvälistyminen ja verkkojen luomi-
nen ulkomaille. Kotimaan liikematkustus on myös kasvanut, mutta ei niin suuressa 
määrin kuin ulkomaan liikematkustus. (Verhelä 2000, 9.) 
 
Liikematkailu tarkoittaa työntekoon liittyvää matkustamista. Matkustamisen päämää-
ränä on hoitaa asiakassuhteita tai luoda niitä, myydä tuotteita tai palveluita, seurata 
alan kehitystä tai omaan alaan liittyvien asioiden oppiminen tai opettaminen. (Verhe-
lä 2000, 10.) 
 
Liikematkustajat ovat yleensä vaativampia kuin vapaa-ajanmatkustajat, johtuen mat-
kan luonteesta. Matkustaminen on työn takia pakollista ja sen takia järjestelyjen on 
toimittava moitteettomasti, jotta liikematkustajalle ei tule ongelmia. Liikematkustajat 
varaavat matkat ja majoitukset yleensä lyhyellä varoitusajalla. (Verhelä 2000, 14.) 
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Liikematkailu voidaan jakaa neljään eri ryhmään, jotka ovat tavallinen liikematka, 
kokous- ja kongressimatka, messu- ja näyttelymatka sekä incentive- eli kannuste-
matka. Kokousmatkailulla tarkoitetaan matkailua, joka tapahtuu kokoukseen tai 
kongressiin osallistumisen vuoksi tai osana matkaa on kokoukseen osallistuminen. 
Kokous voidaan laskea liikematkailuun silloin, kun se tapahtuu yrityksen ulkopuolel-
la ja sen toteuttamiseen käytetään matkailun palveluita. (Verhelä 2000, 16-18.) 
 
Finland Convention Bureau eli FCB on alan valtakunnallinen markkinointiorganisaa-
tio, joka on perustettu 1974 tehtävänään kansainvälisten järjestökongressien hankki-
minen Suomeen ja niiden käytännön järjestelyt. Yhdistys markkinoi Suomea kong-
ressimaana ja näin lisää kansainvälisten kongressien ja osanottajien määrää Suomes-
sa. Suomessa on lisäksi useissa kaupungeissa omat matkailu-, kongressi- ja kokous-
toimistot, jotka markkinoivat kaupunkiansa kongressipaikkakuntana. Näiden toimis-
tojen tyypillisiä tehtäviä ovat avustaminen kongressin kutsumisessa, kutsukansion 
laadinta, tutustumisvierailun järjestäminen, kongressin suunnittelu ja avustaminen 
kongressin markkinoinnissa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 50-51.) 
 
Liikematkailua tapahtuu vuoden ympäri kaikkina kuukausina. Kuitenkin syksy ja 
kevät ovat liikekokousten aikaa, mutta myös muina aikoina järjestetään kokouksia. 
Ympärivuotinen toiminta mahdollistaa pysyvät työpaikat yrityksissä vaikka yleensä 
matkailualalla kausittaisuus on ongelma yritysten tulojen ja väliaikaisten työsuhtei-
den suhteen. (Blinnikka & Kuha 2004, 22.) 
5 LAATU JA ASIAKASPALVELU ASIAKASTYYTYVÄISYYDEN 
PERUSTANA 
5.1 Asiakkaan saapuminen 
Asiakkaan saapumista hotelliin sanotaan totuuden hetkeksi, ensivaikutelmaksi tai 
jopa palvelujen käytön ensimmäiseksi näytökseksi, sillä juuri silloin lupaukset lunas-
tetaan asiakkaalle hyvästä palvelusta ja laadusta. Asiakas on tehnyt valinnan hotelli-
en välillä ja tämä vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja tulevaan kokemukseen. Siksi on-
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kin erityisen tärkeää kiinnittää huomiota sisääntulovaiheeseen, sillä hyvin hoidettu 
tuloselvitys vaikuttaa positiivisesti asiakastyytyväisyyteen ja yrityksen toimintaan. 
(Brännare ym. 2005, 134.) 
 
Asiakas muodostaa heti saapuessaan ensivaikutelman, joka voi heijastua koko oles-
keluun. Siksi ensimmäinen työntekijä, jonka asiakas kohtaa, on äärimmäisen tärkeä 
tekijä asiakastyytyväisyyden muodostamisessa. (Brännare ym. 2005, 147.) 
 
Vastaanottovirkailijan tehtävä asiakkaan saapumisvaiheessa on mahdollisimman no-
peasti luoda selkeyttä ja turvallisuudentunnetta tapahtumaprosessiin, jossa asiakkaan 
energia kuluu suurilta osin tilanteen hahmottamiseen. Vastaanottovirkailijan tulee 
opastaa asiakasta hissien, hotellihuoneen ja muiden sijaintien suhteen. (Alakoski ym. 
2006, 89.) 
 
Asiakkaan saapumistilanteessa hotellin aula on erittäin tärkeä tekijä hyvän ensivaiku-
tuksen luomisessa. Aulan on oltava tilava ja valoisa, mutta myös koko rakennuksen 
keskipiste. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 56.) 
 
Hotellin aulatilan suunnittelussa on tärkeää huomioida luonnonvalon maksimoiminen 
sisätiloissa esimerkiksi lasiseinin tai kattoikkunoin. Yleisvärityksen tulee olla hillitty. 
Hotellin ympäröivän maiseman voisi ottaa huomioon aulan sisustuksessa. Aulatilassa 
olisi hyvä olla vähintään sohva, sohvapöytä, lehtiteline, esiteteline, viherkasveja, tau-
luja ja hotellin omia mainoksia. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 42.) 
 
Tuloselvityksen tapahtumat voidaan toisinaan ennakoida, erityisesti kokousasiakkai-
den kohdalla. Tällöin vastaanotossa on etukäteen tieto saapuvista asiakkaista. Ker-
roshoitajat pitävät huolen, että huoneet ovat siistit ja valmiit uutta asiakasta varten 
määräaikaan mennessä. Ravintolassa valmistaudutaan tulevaan ryhmään esivalmiste-
luin. (Brännare ym. 2005, 136.) 
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5.2 Henkilökunnan toiminta ja palveluiden saatavuus 
Positiivisen elämyksen kokeminen edellyttää hotellin palvelujen ja henkilökunnan 
onnistunutta toimintaa. Kaikki palvelut ovat toisiaan tukevia ja jokainen henkilökun-
nan jäsen vaikuttaa panoksellaan kokonaisuuteen, mikä tarkoittaa että myös jokainen 
henkilökunnan jäsen on oleellisesti merkityksellinen asiakastyytyväisyyden kannalta. 
(Brännare ym. 2005, 10.) 
 
Oleskelun aikana asiakas käyttää vastaanottoa informaatiopisteenä, josta asiakas käy 
esittämässä kysymyksiä tarpeen mukaan. Lomaileva asiakas on luonnollisesti kiin-
nostunut eri asioista kuin liikematkailun asiakas. Näin ollen vastaanoton henkilökun-
nan on oltava valmiina mitä erilaisimpiin kysymyksiin ja tilanteisiin. Vastaanoton 
lisäksi hotellissa toimii tiedottamisen välineinä huonekansio ja/tai television info-
kanava. Nämä apuvälineet tulee myös pitää ajan tasalla niin kuin vastaanoton henki-
lökunnan tietous. (Brännare ym. 2005, 152-154.) 
 
Asiakaspalveluhenkilöstön saatavuus on yhteydessä asiakaspalvelun laatuun. Lisäksi 
tasalaatuisuuden toteutuminen asiakaskohtaamisissa on yksi onnistuneen asiakaspal-
velun laatukriteeri. Tasalaatuisuuden ylläpitäminen auttaa sitouttamaan asiakkaan 
yritykseen eikä työntekijään. (Aarnikoivu 2005, 60.) 
 
Asiakas käyttää erilaisia yrityksen palveluita oleskelunsa aikana. Eri osastot veloitta-
vat palveluistaan erikseen, mutta usein asiakkaalla on mahdollisuus maksaa kaikki 
laskut vasta lähtiessään hotellista. Tällainen palvelu tuo lisäarvoa asiakkaan koke-
mukselle. (Brännare ym. 2005, 154.) 
 
Yrityksen eri osastojen tulee viestiä tiiviisti ja toimia yhteistyössä, jotta yrityksen 
sisällä ei tule informaatiokatkosta asiakkaan varauksesta tai esimerkiksi lehdessä jul-
kaistusta tarjouksesta. Kun yhteistyö toimii, saadaan asiakkaalle annettua positiivi-
nen mielikuva henkilökunnan toiminnasta. (Brännare ym. 2005, 155.) 
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5.3 Asiakkaan lähtö 
Check out –tapahtumalla eli uloskirjautumisella on kolme päätavoitetta, jotka ovat 
maksutapahtuman kirjaaminen ja maksusuorituksen vastaanottaminen, check out –
tapahtumaan liittyvien kirjallisten töiden suorittaminen ja tiedotustehtävät sekä mie-
leen jäävän loppuvaikutelman luominen asiakkaan mieleen. Asiakkaan lähtö on vä-
hintään yhtä tärkeä kuin saapumistilanne, sillä mikäli asiakas kokee, että hotellin 
henkilökunta ei ole kiinnostunut asiakkaasta maksusuorituksen jälkeen, on asiakas-
uskollisuuden luominen hyvin epätodennäköistä. Hyvän asiakastyytyväisyyden ta-
kaamiseksi lähtötilanteessa on myös tärkeää, että hotelli hyväksyy kaikki yleisimmät 
maksuvälineet. (Alakoski ym. 2006, 137-140.) 
 
Jokaisen asiakkaan tulisi saada miellyttävä, yksilöllinen ja joustava lähtöselvitys hy-
vän palvelukokemuksen luomiseksi. Viimeistään asiakkaan lähtötilanteessa tulisi 
selvittää, onko tämä viihtynyt hotellissa ja onko palveluissa parantamista. Tällä ta-
voin saadaan välitöntä palautetta ja asia voidaan pyrkiä korjaamaan saman tien. Näin 
vältytään asiakkaan levittämästä negatiivista viestiä hotellista ulkopuolelle. (Bränna-
re ym. 2005, 160-172.) 
5.4 Hyvä asiakaspalvelu ja asiakastyytyväisyys 
Asiakkaat ovat luonnollisesti majoitusyrityksen tärkein sidosryhmä, sillä kaupallinen 
yritys ilman asiakkaita ei ole kannattavaa. Siksi onkin tärkeää pyrkiä asiakassuhtei-
den jatkuvuuteen. Asiakkaan sitoutumisista yritykseen pyritään edistämään bonusjär-
jestelmillä, yrityksen tarjoamilla sosiaalisilla suhteilla, arvomaailmalla ja ideologisel-
la yhteensopivuudella. (Brännare ym. 2005, 32.) 
 
Asiakaskeskeisyys ei ole enää yrityksen valinta saavuttaakseen asiakastyytyväisyy-
den, vaan se on edellytys yritykselle selviytyäkseen kilpailijoista. Informaatioyhteis-
kunnan kehittyessä vielä eteenpäin tulee asiakas olemaan yhä vaativampi, kriittisem-
pi ja uskottomampi yrityksille ja brandeille. Asiakas vaatii korkealaatuista palvelua 
ja sen lisäksi tuotteen ja palvelun edullista hintaa. (Aarnikoivu 2005, 14.) 
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Asiakastyytyväisyys muokkaantuu niistä kokemuksista, jotka ovat muodostuneet yri-
tyksessä asioineelle henkilölle. Asiakkaan ja yrityksen välillä tapahtuvat kokemukset 
voidaan jakaa neljään eri kontaktimuotoon, jotka ovat henkilöstökontaktit (esimer-
kiksi hotellin vastaanotossa vastaanottohenkilökunta), tuotekontaktit (esimerkiksi 
hotellihuoneen kunto), tukijärjestelmäkontaktit (esimerkiksi laskutus) ja miljöökon-
taktit (esimerkiksi hotellin ravintolan sisustus ja siisteys). (Rautiainen & Siiskonen 
2010, 238.) 
 
Asiakastyytyväisyys voidaan jakaa kahteen eri osaan: tapahtumakohtaiseen tyytyväi-
syyteen ja kokonaistyytyväisyyteen. Tapahtumakohtainen tyytyväisyys kertoo kulut-
tajan tyytyväisyydestä yhdessä erillisessä palvelutilanteessa, kun taas kokonaistyyty-
väisyys kertoo asiakkaan kaikkien kokemusten summan yrityksessä koetuista palve-
lutilanteista. Mikäli asiakkaan kokonaistyytyväisyys yritykseen on matalalla ja vii-
meisin tapahtumakohtainen tyytyväisyys ei ole hyvä, on todennäköistä, että se vai-
kuttaa asiakkaan tuleviin ostoaikeisiin negatiivisesti yrityksen kannalta. Mutta mikäli 
asiakkaan kokonaistyytyväisyys yrityksestä on hyvä ja viimeisin tapahtumakohtainen 
tyytyväisyys ei ollutkaan kuten odotettu, ei yksi epäonnistunut palvelutapahtuma 
vaikuta asiakkaan uusintaostoaikeisiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.) 
 
Lahtisen (1999) kalvopohjasarjassa on eritelty asiakasmenetyksen syitä, joista mer-
kittävin on asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu 68 % ja seuraavaksi merkittä-
vin on 14 % tuotteiden heikko tekninen laatu. Tämä osoittaa sen, että huolimatta 
tuotteen teknisestä laadusta asiakaspalvelu on tärkein tekijä asiakassuhteen luomises-
sa ja ylläpitämisessä. (Aarnikoivu 2005, 22.) 
 
Tyytyväinen asiakas tulee uudelleen hotelliin käyttämään palveluita ja toimii yrityk-
sen palvelujen suosittelijana. Tällainen markkinointi (word-of-mouth marketing) on 
erittäin suotavaa, sillä se on yritykselle ilmaista sekä uskottavaa. (Brännare ym. 
2005, 10.) 
 
Kokousasiakkaat ovat usein hotellin kanta-asiakkaita, sillä löydettyään laadukkaan ja 
toimivan kokouspaikan järjestäjät eivät kovin helposti vaihda sitä toiseen. (Brännare 
ym. 2005, 66.) 
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Matkailuyrityksen yksi menestyksen mittareista on asiakkaiden tyytyväisyys. Asia-
kastyytyväisyys on seuraus asiakkaan läpikäymästä mentaalisesta arviointiprosessis-
ta. Lopputulos on myönteinen tai kielteinen psykologinen tila, sen mukaan täyt-
tyivätkö asiakkaan ennakko-odotukset yrityksestä ja sen toiminnasta sekä asiakkaan 
omista kokemuksista. Mikäli asiakas kokee, ettei yritys pysty täyttämään tämän odo-
tuksia, on tapahtunut yliodotustilanne, jolloin asiakas on tyytymätön. Aliodotustilan-
ne puolestaan syntyy silloin, kun yritys on onnistunut positiivisesti yllättämään asi-
akkaan. Tällöin asiakas ei ole edes osannut odottaa sellaista palvelua tai tuotetta, 
jonka yritykseltä saakin. Jos yritys pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin, on asia-
kas tyytyväinen, jolloin on syntynyt tasapainotilanne. Toisaalta asiakastyytyväisyy-
teen vaikuttaa asiakkaan omat kokemukset, esimerkiksi kokeeko asiakas olevansa 
osasyyllinen siihen, ettei saanut odotustensa hotellihuonetta, sillä hän teki varauksen 
myöhässä. Tässä tapauksessa tyytymättömyys on todennäköisesti lievempää kuin 
tilanteessa, jossa hotellihuoneen yläkerrassa tehtäisiinkin remonttia eikä matkanjär-
jestäjä tai vastaanottovirkailija maininnut asiasta etukäteen. (Albanese & Boedeker 
2002, 89-90.) 
 
Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen, jotka ovat tekni-
nen laatu, toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu. Tekninen laatu kertoo, mitä 
asiakas saa palvelun lopputuloksena. Teknisessä laadussa korostuu palvelutapahtu-
man tekninen toteuttaminen ja palveluprosessin lopputulos, josta asiakas lopuksi 
nauttii. Tekninen laatu sisältää palvelun tuottamiseen tarvittavat koneet, laitteet, väli-
neet sekä erilaiset tiedonsiirtomahdollisuudet, jotka auttavat palveluprosessin toteut-
tamisessa. Näitä teknisen laadun mittaamisen esimerkkejä ovat esimerkiksi varauk-
sen tekemisen helppous puhelimitse, sähköpostilla, Internetissä varausjärjestelmässä, 
keskusmyynnissä tai pystyykö hotellihenkilökunta käsittelemään huonevarauksia su-
juvasti käytössä olevalla varausjärjestelmällä. Tekninen laatu kertoo myös hotellin 
fyysisen ympäristön tasosta, kuten hotellin yleisistä tiloista, hotellihuoneesta varuste-
luineen sekä tukipalvelujen ja avustavien palvelujen fyysisistä ominaisuuksista kuten 
aamiaisesta jne. Toiminnallinen laatu kertoo puolestaan tavasta tuottaa palvelu sekä 
miten asiakas kokee palveluprosessin sujuneen hotellin vastaanotossa. Toiminnalli-
nen laatu näin ollen kertoo henkilökunnan palvelualttiudesta, erikoistoivomusten 
huomioon ottamisesta, vastaanottohenkilökunnan ripeydestä tarkastaa sen hetkinen 
varaustilanne yms. Vuorovaikutuslaatu välittää tietoa siitä, miten palvelu tuotetaan 
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asiakkaille vuorovaikutustilanteissa. Tällaisessa tilanteessa laatu ymmärretään käy-
töstapoina, viestintänä, asiakaspalvelijan ulkoisena olemuksena, palvelualttiutena, 
ystävällisyytenä ja kohteliaisuutena. Näin ollen vuorovaikutuksen laadun tarkastele-
misessa korostuvatkin hotellin vastaanoton, myyntipalvelun ja palveluhenkilöstön 
ominaisuudet. Tarkastellaan asiakaspalvelijan käyttäytymistä ja ulkoista olemusta 
asiakaspalvelutilanteessa. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 89.) 
 
Asiakaspalvelua on kaikki asiakkaan eteen tehty työ. Tämä kaikki työ ei kuitenkaan 
näy asiakkaalle, vaan osa asiakaspalvelutyöstä tapahtuu piilossa, mikä on niin sanot-
tu palvelutapahtuman näkymätön vaihe. Nämä näkymättömät vaiheet saattavat olla 
kuitenkin ratkaisevan tärkeitä kokonaisuuden kannalta. Esimerkiksi tanssiravintolas-
sa tekninen henkilökunta varmistaa laitteiden ja tekniikan toimivuuden ja näin asiak-
kaat saavat nauttia onnistuneesta musisoinnista. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) 
5.5 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijät 
Laatua voidaan kuvailla siten, että se on tuotteen tai palvelun kyky täyttää asiakkaan 
tarpeet ja odotukset. Laatu käsitteenä on hyvin vaikea määritellä ja rajata, sillä jokai-
nen asiakas kokee ja tarkastelee palvelun ja tuotteen laatua omasta näkökulmastaan. 
Tähän näkökulmaan vaikuttavat kulttuuritausta, koulutus, varallisuus, tuotetuntemus, 
ikä, kokemus ja elämänarvot. Laadun tuottamisen prosessiin osallistuu koko yrityk-
sen toimintaketju, johtoporras ennen kaikkea. Kuitenkin laadun toteuttaminen lähtee 
yksilötasolta. Saadakseen aikaan laadukkaita tuotteita on henkilöstön oltava laadukas 
yhdessä laadukkaan johtoportaan kanssa. (Brännare ym. 2005, 78-79.) 
 
Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat asiakkaan tarpeet, mihin vaikuttaa myös asiakkaan 
sosiodemograafiset ominaisuudet. Myös palvelun hinta vaikuttaa asiakkaan odotuk-
siin siten, että mitä korkeamman hinnan tämä on palvelusta maksanut, sitä parempaa 
laatua asiakas odottaa. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset samasta hotellista luovat 
odotuksia, sillä asiakas odottaa saavansa samantasoista palvelua kuin aiemminkin. 
Kokemukset kilpailevista organisaatioista muokkaavat asiakkaan odotuksia, mitä 
palvelu yleensä on tai millä tasolle se voisi olla. Yritykselle erittäin tärkeää on lunas-
taa mainonnassa annetut lupaukset, sillä nämä lupaukset luovat asiakkaalle mieliku-
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via tulevasta palvelusta. Odotuksiin vaikuttavat myös muiden ihmisten suositukset ja 
moitteet. Asiakkaalla itselläänkin on vaikutusta omiin odotuksiinsa, kun tutkitaan 
tämän omaa panostusta palveluun. Mikäli asiakas on varannut budjettihotellista huo-
neen, ei tämä odota vastaanottopalvelua, vaan toimivia laitteita, joilla kirjautua si-
sään. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tilannetekijät joko negatiivisesti tai positiivi-
sesti, esimerkiksi vastaanotossa jonottaminen vaikuttaa negatiivisesti ja ilmainen mi-
nibaari positiivisesti. (Ylikoski 1997, 86-88.) 
 
Palvelutuotteen laadun erityispiirteet tulee ottaa huomioon palveluita tuottaessa. Pal-
velu on monimutkainen prosessi ja palveluja on olemassa niin monia erilaisia. Palve-
lujen erityispiirteitä ovat muun muassa aineettomuus, sitä ei voi varastoida käytettä-
väksi myöhemmin, se tuotetaan samanaikaisesti kuin kulutetaan ja se on ainutkertai-
nen. Palvelun aineettomuus aiheuttaa sen, että asiakas ei voi testata palvelua ennen 
ostamista. Siksi yrityksen tuleekin muodostaa mahdollisimman luotettava kuva itses-
tään ja palveluistaan kuluttajille. Markkinakuvan tulee olla vahva. Koska palveluita 
ei voi varastoida, tulisi hotellin osata ennakoida kysyntää ja vaikuttaa myös kysyn-
nän jakautumiseen niin ympärivuotisesti kuin vuorokauden sisälläkin siten, että se 
olisi tasaista. Palvelun tuottaa yksittäinen henkilö ja sen kuluttaa asiakas samanaikai-
sesti ostaessaan sen. Palvelun ainutkertaisuus kertoo siitä, että palveluun vaikuttavat 
molemmat osapuolet, niin myyjä kuin ostajakin. Lisäksi se, että ihmiset ovat tuotta-
massa palvelua, aiheuttaa sen että laatua ei voida määritellä tasaiseksi milloinkaan. 
(Rautiainen & Siiskonen 2006, 89.) 
 
Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu palveluympäristöstä, luotettavuudesta, 
reagointialttiudesta, palveluvarmuudesta, pätevyydestä, kohteliaisuudesta, uskotta-
vuudesta, turvallisuudesta, empatiasta, saavutettavuudesta, asiakkaan ymmärtämises-
tä ja kuuntelemisesta sekä viestinnästä. Palveluympäristö tarkoittaa fyysistä ympäris-
töä, jossa palvelu tapahtuu. Luotettavuudella kuvataan sitä, että asiakas saa virhee-
töntä palvelua sellaisena kuin se on luvattu asiakkaalle. Reagointialttius eli työnteki-
jöiden halukkuus auttaa asiakkaita ja palvella heitä välittömästi osoittaa asiakkaalle, 
että tämä on tervetullut hotelliin. Palveluvarmuus sisältää pätevyyden, kohteliaisuu-
den ja uskottavuuden. Yrityksen työntekijöiden käyttäytyminen saa asiakkaat luotta-
maan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi, mitä kutsutaan palveluvarmuu-
deksi. Pätevyys kertoo henkilökunnan ammattitaidosta, kohteliaisuus ilmenee kunni-
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oituksena asiakkaita kohtaa ja uskottavuus osoittaa asiakkaalle, että yritys toimii re-
hellisesti asiakkaan etujen mukaisesti. Turvallisuus pyritään maksimoida ennakoi-
malla palveluun liittyvät fyysiset ja taloudelliset riskit. Empatiaa osoitetaan asiak-
kaalle siten, että osoitetaan ymmärrystä asiakkaan toiveita kohtaan ja osataan asettua 
asiakkaan asemaan. Saavutettavuus kertoo, miten helppo asiakkaan on löytää hotellin 
yhteystiedot puhelinluetteloista, Internetistä tms. Viestinnällä tarkoitetaan asiakas-
palvelijan ominaisuuksia vuorovaikutustaidoissa. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 91-
92.) 
 
Majoitusyrityksen henkilökunta on ratkaisevassa asemassa yrityksen menestyksen 
kannalta, sillä menestyvä ja mielikuvaltaan kiinnostava yritys vetää puoleensa hyviä 
työntekijöitä. Henkilökunnan kannalta on erityisen tärkeää, että yrityksen johto ja 
esimiehet arvostavat työntekijöitä ja näiden työpanosta. (Brännare ym. 2005, 33.) 
 
Ammattimaisen ja asiakaspalvelussa menestyvän henkilön edellytyksenä on yrityk-
sen tuotteiden ja palvelujen tunteminen. Sen lisäksi on tunnettava yrityksen laatupoli-
tiikka ja arvomaailma. Erinomaiset kommunikointikyvyt kuten asiakkaan kuuntele-
minen, herkkyys aistia tulevat ongelmatilanteet ennalta, ystävällisyys ja emootioiden 
hallinta ovat äärimmäisen tärkeitä laadun tekemisen välineitä. (Alakoski ym. 2006, 
49.) 
 
Yrityksen laatu näkyy ulospäin henkilökunnan osaamisessa, asiantuntemuksessa ja 
teknisen osaamisen tasossa sekä tilojen kunnossa, siisteydessä ja modernisuudessa. 
(Brännare ym. 2005, 80.) 
 
Omalta osaltaan myös asiakaspalaute vaikuttaa palvelun laatuun. Palaute antaa tieto-
ja asiakkaiden tyytyväisyydestä ja palveluista/tuotteista, joita tulisi vielä kehittää. 
Näin majoitusyritys saa tärkeää informaatiota siitä, miten palvella ja täyttää eri asia-
kasryhmien tarpeet vieläkin paremmin. Asiakaspalautetta saadaan asiakaskyselyiden 
kautta ja luonnollisissa palvelutilanteissa. Palaute kuin palaute on erittäin tärkeää, oli 
se sitten positiivista tai negatiivista. Erityisesti reklamaatiot eli valitukset tulee ottaa 
vakavasti, sillä asiakkaalle se on selkeästi tärkeä asia. Mikäli asiakas ei saa vastausta 
reklamaatioon tai koe, että reklamaation kohdetta parannettaisi, vaihtaa asiakas to-
dennäköisesti toiseen kilpailijaan. (Brännare ym. 2005, 171-173.) 
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5.6 Laatustandardit 
Majoituspalveluita tarjoavien yritysten laatua valvotaan ketjukohtaisten laatujärjes-
telmien ja tähtiluokitusten avulla. Suomessa käytetään yleisesti tähtiluokitusta, jaka-
en hotellit 1 – 5 tähteen. Kuluttajalle tähdet kertovat majoituspalveluiden tasoeroista, 
mutta eivät kerro asiakaspalvelun laatua. Luokitusta tehtäessä otetaan huomioon 
huoneiden taso, johon kuuluu siis esimerkiksi vakiovarustelun laajuus, erikoisvarus-
telut, kalustus, sisustus, puhtaus ja tarjolla olevat palvelut. Hotelliketjujen omat laa-
tujärjestelmät auttavat hotelleja ympäri maailmaa pitämään laadun mahdollisimman 
tasaisena. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 49.) 
 
Tuotteen laadun ja palveluyrityksen laadun tarkastaminen eivät toimi samalla tavalla. 
Palveluyrityksessä asiakaspalvelutilanteessa ei ole sijaa erillisille laaduntarkastajille, 
sillä se on ainutkertainen tapahtuma. Siksi on kehitetty kokonaisvaltainen laadunhal-
linta (Total Quality Management, TQM) antamaan laatu-käsitteelle laajempi merki-
tys. Yleensä laatu ymmärretään asiakkaan tarpeiden täyttämisenä yrityksen kannalta 
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. (Alakoski ym. 2006, 46.) 
 
Laatujärjestelmää (Quality Management System) voidaan ajatella myös johtamisjär-
jestelmään integroituneena. Laatujärjestelmän tavoitteena voi olla esimerkiksi: järjes-
telmällisyyden luominen toiminnan ohjaukseen ja valvontaan, asiakastyytyväisyyden 
varmistaminen, tuotteiden ja palvelujen korkea ja tasainen laatu, työn tuottavuuden 
parantaminen, henkilöstön tukeminen koulutuksessa ja työnohjauksessa, toimia joh-
don apuvälineenä kehitystyössä, yhtenäisten käytänteiden luominen eri palvelutilan-
teisiin ja työprosesseihin sekä hyväksyttyjen menettelytapojen dokumentointi. Ta-
voitteet kuitenkin ovat yrityskohtaisia eivätkä näin ollen aina samoja. (Alakoski ym. 
2006, 46-47.) 
 
Matkailun Edistämiskeskus on tehnyt yritysten käyttöön Laatutonni-ohjelman, jonka 
avulla voidaan asettaa kriteerit matkailu-, hotelli- ja ravitsemisalan yrityksille, verra-
ta ja kehittää laatua prosessina ja saavuttaa tietty laadun standarditaso yrityksessä. 
Laatutonni-ohjelma koostuu kahdesta eri osasta, jotka ovat laatuvalmennus ja laatu-
verkko. Laatuverkkoon liittynyt yritys saa ajan tasalla olevat vertailutiedot asiakas-
tyytyväisyydestä, henkilöstötyytyväisyydestä ja toimialan tunnusluvuista. Laatuton-
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ni-ohjelman ideana onkin, että laatu ei ole pelkästään asiakaspalvelua tai konkreetti-
sen tuotteen ominaisuuksia, vaan yrityksen johtamisen väline. (Alakoski ym. 2006, 
48-49.) 
 
Laadun arvioinnin voi suorittaa myös itsearvioinnilla, jossa yrityksen johto ja/tai 
työntekijät vastaavat etukäteen laadittuihin kysymyksiin. Tuloksia käsitellään yrityk-
sen sisällä laadun kehittämisprojekteissa. (Lecklin 1997, 309-310.) 
 
Laatustandardit on ensin otettu käyttöön sotilassovelluksissa, josta ne ovat levinneet 
muualle yritysmaailmaan. Laatujärjestelmästandardi on sarja suoritusvaatimuksia, 
jotka on asetettu laatujärjestelmille. Standardit eivät kerro, miten asiat pitää tehdä ja 
niitä pitää soveltaa omaan yritykseen sopivaksi niin, että standardit palvelevat yrityk-
sen etua, eivätkä heikennä sitä. Kuuluisimmaksi ja tärkeimmäksi laatujärjestelmä-
standardiksi on kehittynyt eurooppalainen ISO 9000 –laatujärjestelmästandardi. Täs-
tä laatujärjestelmästä tärkeimmät standardit laatujärjestelmää kehittävälle yritykselle 
ovat 9001, 9002 ja 9003. ISO 9000 –laatujärjestelmästandardista on tullut niin huo-
mattavan merkityksellinen, että eräillä toimialoilla yritysten on hankittava ISO 9000 
–laadunvarmistusmallien mukainen sertifikaatti toimiakseen. Näitä sertifikaatteja 
myöntävät vain auktorisoidut luokituslaitokset. ISO 9000 –laatujärjestelmän ideana 
on tarjota asiakkaalle todiste siitä, että yrityksellä on laatujärjestelmä, jonka mukai-
sesti se myös toimii. Kyseistä laatujärjestelmästandardia on kuitenkin kritisoitu siitä, 
että se jättää lähes kokonaan huomiotta asiakasnäkökulman. (Lecklin 1997, 323-
333.) 
6 TUTKIMUSMENETELMÄT 
6.1 Kvalitatiivinen tutkimus 
Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lähtökohtana voidaan pitää oikean elämän 
kuvaamista. Tämä oikea elämä on moninainen ja koostuu käsittämättömän monista 
osista. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii tutkimaan kohdetta kokonaisvaltaisesti pilk-
komatta sitä satunnaisiin osiin. Laadullisen tutkimuksen päämääränä pikemminkin 
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on paljastaa tosiasioita tutkittavasta kohteesta kuin todistaa jo entuudestaan tuttuja 
totuuksia. (Hirsjärvi ym. 2007, 157.) 
 
Kvalitatiiviselle tutkimukselle ominaisia piirteitä ovat seuraavat: 
1) tutkimus on kokonaisvaltaista tiedonhankintaa luonnollisissa tilanteissa,  
2) ihmisten suosiminen tiedon keruun välineinä sekä havaintoihin ja keskusteluihin 
luottaminen,  
3) lähtökohtana ei ole hypoteesin todistaminen todeksi vaan kohteen monipuolinen 
tarkastelu,  
4) haastattelujen, havainnointien ja tekstien analyysit,  
5) kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisesti,  
6) tutkimus etenee joustavasti ja sitä voidaan muuttaa tutkimuksen edetessä,  
7) tapaukset ovat ainutlaatuisia. (Hirsjärvi ym. 2007, 160.) 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston keräämisessä käytetään aineiston riittävyyteen 
viittaavaa käsitettä saturaatio. Saturaatiolla tarkoitetaan, että tutkija alkaa kerätä ai-
neistoa päättämättä etukäteen, kuinka montaa kohdetta hän tutkii. Tutkija jatkaa 
haastatteluja niin kauan, kunnes vastaukset alkavat toistaa toinen toisiaan, eikä näin 
uutta tietoa tutkimusongelman kannalta ilmene. Siten on tapahtunut saturaatio eli ai-
neiston kyllääntyminen. (Hirsjärvi ym. 2007, 177.) 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen voi suorittaa monin eri tavoin. Esimerkiksi eri haastatte-
lumuotojakin on useita. Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessä vuorovaikutuk-
sessa tutkittavan kohteen kanssa. Siinä on sekä etuja että haittoja. Kuten edellä mai-
nittu, joustavuus on suuri etu haastattelumuodossa. Siinä voidaan säädellä aineiston 
keruuta vaivattomasti. Haastattelu valitaan tiedonkeruumuodoksi usein, koska halu-
taan korostaa ihminen subjektina, jolla on luova ja aktiivinen osapuoli tai tutkimus-
ongelma on tuntematon, jolloin tutkijan on vaikea tietää etukäteen vastauksia. Syynä 
haastatteluun voi olla myös halu sijoittaa haastattelu isompaan kontekstiin, jolloin 
tulokset sisältävät myös vastaajan ilmeet ja eleet ja saadaan kohteesta laajempi käsi-
tys. Mikäli ennalta tiedetään, että tutkimuksen kohde antaa vastauksia useihin eri 
suuntiin, on haastattelun käyttäminen hyödyllistä. Jos halutaan selvittää saatavia vas-
tauksia, syventää saatavia tietoja tai tutkia arkoja aiheita, on haastattelu tiedonke-
ruumenetelmänä paras mahdollinen vaihtoehto. (Hirsjärvi ym. 2007, 199-201.) 
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Haastattelun monet positiiviset puolet sisältävät myös negatiivisia puolia. Haastatte-
lutilanteessa haastateltava voi kokea tutkijan pelottavaksi tai uhkaavaksi, jolloin tut-
kittavan vastaukset eivät välttämättä vastaa todellisuutta, vaan pyritään miellyttä-
mään tutkijaa tai pääsemään pikaisesti tilanteesta pois. Tutkittava saattaa haluta luo-
da hyvän kansalaisen kuvan tutkijalle, jolloin taas tutkimusaineisto vääristyy. (Hirs-
järvi ym. 2007, 201.) 
 
Tutkimushaastattelun ongelmana on myös se, että tutkija on tekemisissä sanojen 
kanssa. Sanat aiheuttavat riskin väärintulkintoihin, puolin jos toisin. Tapa jolla ky-
symykset esitetään, sanamuoto ja äänensävy, vaikuttavat haastateltavan ymmärryk-
seen ja vastaukseen. Kysymykset tulisikin esittää mahdollisimman neutraalilla ää-
nensävyllä ja neutraalissa muodossa, ilman että kysymysmuodossa olisi jotain, mikä 
ohjaisi haastateltavan vastaamaan tietyllä tavalla. Kysymyksiä muotoillessa tutkijan 
tulee ottaa huomioon kohderyhmän tuntemus, ja valita kysymykset sen mukaan.  Li-
säksi tutkimushaastattelussa tulisi välttää kysymyksiä, joihin haastateltava voi vastata 
kyllä tai ei. Haastateltavaa kannattaa pyytää kuvailemaan kokemuksiaan ja tuntei-
taan, sen sijaan että kysyisi, oliko vierailu onnistunut. (Vilkka 2007, 104-105.) 
 
Usein kysymyksiä on liikaa, mikä ei ole laadullisen tutkimusmenetelmän kannalta 
edullista. Tutkimushaastattelussa kysymysten määrän sijaan tulisi keskittyä saada 
haastateltavalta kuvailuja, vertailuja ja kertomuksia tutkimusongelman kannalta tär-
keistä kokemuksista. Haastateltavaa voidaan myös pyytää haastattelun alussa selit-
tämään tutkimushaastattelun avainsanoja, mikä auttaa tutkijaa tulkitsemaan vastaajan 
taustaa. (Vilkka 2007, 106-110.) 
 
Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen eri ryhmään, jotka ovat strukturoitu 
haastattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu eli puolistrukturoitu ja avoin haas-
tattelu. Lomakehaastattelu suoritetaan lomaketta apuna käyttäen. Lomakkeessa on 
valmiina kirjattuna kysymykset ja väitteet. Näin haastattelu on erittäin helppo suorit-
taa, haastavinta on laatia lomakkeen kysymykset. Teemahaastattelussa aihepiirit, 
joista haastateltavan kanssa keskustellaan, on etukäteen suunniteltu, mutta varsinaisia 
kysymyksiä ei ole päätetty. Avoimessa haastattelussa tutkija selvittää haastateltavan 
ajatuksia ja mielipiteitä keskustelujen edetessä. Myös aihepiiri voi muuttua keskuste-
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lun kuluessa. Haastattelussa ei ole siis valmiita kysymyksiä eikä valmista runkoa, 
jolloin keskustelun eteneminen on haastattelijan vastuulla. (Hirsjärvi ym. 2007, 203-
204.) 
 
Muita kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmiä ovat systemaattinen ha-
vainnointi, jossa haastattelija on tilanteen ulkopuolella, osallistuva havainnointi, jos-
sa haastattelija on mukana, narratiivinen tutkimus, jossa analysoidaan dokumentteja, 
elämäkertoja, tarinoita tai kertomuksia. (Hirsjärvi ym. 2007, 207-215.) 
 
Tutkimusta tehdessä tulee ottaa huomioon sen eettisyys. Eettisiä kriittisiä kohtia löy-
tyy koko tutkimusprosessin ajan, ei pelkästään haastatteluista. Tutkimuksen tarkoi-
tusta tulisi tarkastella, miten se voi kehittää tutkittavana olevaa inhimillistä tilannetta. 
Suunnitelman eettisyydellä tarkoitetaan haastateltavien henkilöiden suostumuksen 
saamista, luottamuksellisuutta sekä tarkoin harkitsemista, mitä seurauksia tutkimuk-
sesta voi mahdollisesti seurata kohdehenkilöille. Haastattelutilanteen eettiset kohdat 
ovat haastateltaville luottamuksellisuuden selvittäminen sekä haastattelun mahdolli-
sesti aiheuttamien seurausten huomioon ottaminen. Haastattelujen purkamisessa tär-
keää on taas luottamuksellisuus sekä miten tarkasti litterointi noudattaa haastateltavi-
en lausuntoja. Analyysissa eettisyys pureutuu siihen, miten kriittisesti haastatteluja 
voidaan analysoida ja miten niitä tulkitaan. Tutkijalla on eettinen velvollisuus tuoda 
esille tietoa, joka on mahdollisimman varmaa ja todennettua. Raportointia tehdessä 
huomion arvoisia eettisiä seikkoja ovat luottamuksellisuus sekä se, mitä julkaistu ra-
portti voi aiheuttaa haastateltaville ja kohdehenkilöille ja instituutioille. (Hirsjärvi & 
Hurme 2008, 20.) 
 
6.2 Teemahaastattelu 
Haastattelut ovat peräisin jo Aristoteleen ajoilta. Platon osoitti dialogeissaan, että 
keskustelun avulla saadaan esiin asioiden moniselitteisyys. Sokrates puolestaan käyt-
ti haastattelua oppilaiden kanssa saadakseen nämä ajattelemaan. Haastattelun etu on-
kin kielellisessä vuorovaikutuksessa. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 11.) 
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Tutkimushaastattelun muodoksi valitsin opinnäytetyöhöni teemahaastattelun. Tee-
mahaastattelun avulla selvitetään asiat, jotka nousevat pinnalle ja näin selvitetään 
asiakkaiden kannalta tärkeimmät kokouspalvelut ja niiden kehittämiskohteet. 
 
Teemahaastattelu on yleisin käytetty tutkimushaastattelun muoto. Teemahaastattelus-
sa tutkimusongelmasta selvitetään keskeiset aiheet, joita haastattelussa tulisi käsitel-
lä, jotta voidaan vastata tutkimusongelmaan. Teemahaastattelun tavoitteena on, että 
haastateltava antaisi oman kuvauksensa teema-aiheista. (Vilkka 2007, 101-103.) 
 
Valitsin teemahaastattelun tutkimushaastattelun muodoksi, sillä Mustion Linnan toi-
mitusjohtaja toivoi tutkimuksen syventävän ja selventävän asiakkaiden ajatuksia ko-
kouspalveluista. Teemahaastattelun avulla voidaan selventää vastauksia ja syventää 
saatavia tietoja, esimerkiksi pyytämällä perusteluja vastaukselle (Hirsjärvi & Hurme 
2008, 35). 
6.3 Teemahaastattelun toteutus 
Haastattelukutsut lähetettiin 9 asiakkaalle, joista 4 peruutti. Haastattelin siis 5 henki-
löä, jotka ovat käyttäneet kokouspalveluja Mustion Linnassa ajalla tammikuu-
maaliskuu 2013. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla. Haastattelussa 
käytin apuna haastattelurunkoa (Liite 1), jonka teemojen mukaisesti myös purin tut-
kimustulokset. 
6.4 Haastattelututkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 
Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta, mikä voidaan todistaa siten, 
että jos tutkija tutkii samaa henkilöä eri tutkimusaikoina ja saadaan sama tulos, on 
reliabiliteetti todistettu. (Hirsjärvi ym. 2007, 226-227.) 
 
Tutkimuksen reliabiliteetti vaatii tutkimuksen toistamista samoille henkilöille eri ai-
koina. Tulokset voivat vaihdella eri aikoina, sillä ihmiset ja heidän odotuksensa sekä 
Mustion Linnan toimintamallit voivat muuttua ajan kuluessa. 
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Haastattelun reliabiliteettia vahvistaa se, että sama henkilö valmisteli teemahaastatte-
lun rungon, haastatteli kaikki osallistujat, litteroi haastattelut sekä purki niistä tutki-
mustulokset. Teemahaastattelun kysymykset oli muotoiltu avoimesti, mutta kuitenkin 
siten, että haastateltava ymmärsi, mitä kysytään. 
 
Validiteetti tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmän kykyä mitata sitä, mitä on tar-
koituskin tutkimuksessa mitata. Erityisesti laadullisessa tutkimuksessa validiteetti 
selvittää kuvauksen ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteensopivuutta, eli 
onko selitys luotettava? Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta lisää tutkijan tark-
ka kuvaus tutkimusprosessin kaikista vaiheista. (Hirsjärvi ym. 2007, 226-227.) 
 
Teemahaastattelurunkoa tehdessä mielessä pidettiin tutkimusongelmat, jotta mitataan 
sitä, mitä tutkimuksessa on tarkoituskin, eikä aleta sivuuttamaan tutkimusongelmia. 
Teemahaastattelun aiheita olivat myyntipalvelu, majoituspalvelut, ohjelmapalvelut, 
kokouspalvelut ja ruokapalvelut, ja kaikki nämä ovat kokouspaketin osia. Näin ollen 
voidaan todeta, että tutkimuksessa on mitattu oikeita tutkimusongelmia, joten tutki-
mus on validi. 
7 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
7.1 Tutkimukseen osallistuvat yritykset 
Tutkimukseen osallistuneet yritykset ja organisaatiot ovat pieniä, keskisuuria ja suu-
ria yrityksiä henkilöstömääriltään. Suurin osa haastatteluun osallistuneista yrityksistä 
sijaitsee pääkaupunkiseudulla, osa Länsi-Uudellamaalla ja osa Varsinais-Suomessa. 
Haastateltavista yrityksistä kaikki muut paitsi yksi olivat käyttäneet Mustion Linnan 
kokouspalveluita aikaisemminkin. Kokouksiin osallistuvien määrä liikkui 19-30 
henkilön välillä. Kokouksien tarkoitukset olivat useimmiten koulutusta ja valmen-
nusta, minkä takia aikataulutkin ovat tiukat. 
 
Tutkimukseen osallistuneiden yritysten yhteyshenkilöiden mielestä kokouspaikan 
valinnassa tärkeimpiä seikkoja olivat hyvät yhteydet, sijainti, hyvät majoituspalvelut, 
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luotettavuus palveluissa ja henkilökunnassa (kaikki sujuu niin kuin on sovittu), hinta, 
miljöö, viihtyvyystaso, henkilökunnan reagointikyky ja palvelualttius, liikejärjeste-
lyt, vapaa-ajan ohjelmatarjonta ja laadukkuus. 
 
 ”Meillä yritetään hakea rauhallinen paikka, missä voidaan olla 
enemmän omissa oloissa ja jossa on kiva miljöö.” 
 
 ”Haluan, että suunnilleen puolesta sanasta ymmärretään mitä mä ha-
luan.” 
 
Kokouksia järjestetään näissä yrityksissä melko tasaisesti ympäri vuoden, juurikaan 
kellään ei ollut tiettyä vuodenaikaa, jolloin niitä olisi enemmän. Kokouksien tyyppi 
vaihtelee paljon, ajatusten vaihtoa, valmennusta, koulutusta, workshoppeja, seminaa-
reja, johtoryhmien kokouksia yms. Tärkeimpänä tiedonlähteenä kokouspaikoista pi-
dettiin suositteluja tutuilta. 
7.2 Myyntipalvelu 
Myyntipalveluun koskevissa vastauksissa halusin kiinnittää huomiota varauksen te-
kemisen sujuvuuteen, myyntipalvelun henkilökunnan ammattitaitoisuuteen (enna-
kointi, informaation tarjoaminen, ystävällisyys, palvelualttius, reagointi) sekä siihen, 
vastaavatko myyntipalveluun ilmoitetut toiveet ja halut koskien kokouspalveluja asi-
akkaan saamia palveluita. 
 
Haastateltavista jokainen oli itse tehnyt ryhmänsä varauksen Mustion Linnaan ja näin 
pystyivät kertomaan omia henkilökohtaisia kokemuksia myyntipalvelusta. Yleensä 
varaukset hoidettiin sähköpostitse, mutta jos tuli kiireellistä varmistamista, hoidettiin 
se puhelimitse. 
 
Jokainen haastateltava koki, että ryhmä oli saanut kaikki ne palvelut ja tavarat, mitä 
olivat pyytäneetkin ja että kokouspaketin varaaminen oli sujunut hyvin. Kuitenkin 
yksi haastateltavista kertoi, että myyntipalvelu oli tiedustellut kokoukseen osallistu-
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vaa henkilömäärää vaikka se oli ilmoitettu sähköpostiviestiketjussa jo aikaisemmin 
ajallaan. Tätä haastateltava ei kuitenkaan kokenut kovin merkittäväksi asiaksi. 
 
”Varaaminen onnistui ongelmitta, sain nopeasti vastaukset sähköpos-
titse ja tultiin hyvin vastaan vastauksilla ja informaatiolla ilman, että 
tarvitsi kysellä kaikkea erikseen.” 
 
Myyntipalveluhenkilökuntaa kiiteltiin ystävällisyydestä. Haastateltavat kokivat, että 
tietoa oli tarjottu tarpeeksi varaamisen yhteydessä. Joissain tapauksissa koettiin, että 
informaatiota tarjottiin enemmän kuin kysyttiin, mikä koettiin positiiviseksi. Toisissa 
tapauksissa puolestaan kerrottiin, että tietoa ei tullut muuhun kuin kysyttyihin kysy-
myksiin. Yksi haastateltava toivoi myyntipalveluhenkilökunnalta enemmän palvelu-
alttiutta, mutta muut ryhmät olivat olleet tyytyväisiä myyntipalveluhenkilökunnan 
reagointikykyyn ja palvelualttiuteen. 
7.3 Kokoustilat 
Teemahaastattelussa pyysin arvioimaan kokoustiloja siisteyden, valaistuksen, viihty-
vyyden, sisustuksen, lämpötilan, akustiikan, teknisten laitteiden, kalusteiden perus-
kokoustarvikkeiden ja henkilökunnan suhteen. 
 
Haastatellut ryhmät olivat käyttäneet kokoustiloja Talli sekä Makasiini. Paanutaloa ei 
ollut kukaan haastattelemistani ryhmistä käyttänyt tällä kertaa ainakaan. 
 
 ”Kokoustila oli oikein viihtyisä ja sieltä löytyi kaikki tarvittavat lait-
teet ja välineet.” 
 
Talli-kokoustilaa pidettiin yleisesti viihtyisänä ja sopivan kokoisena. Tallissa oli kui-
tenkin ollut ongelmana lämpötila parilla ryhmällä, sillä tila oli ollut viileä ensimmäi-
senä kokouspäivänä, mutta se oli kuitenkin lämminnyt sitten seuraavaksi päiväksi. 
Yhdellä ryhmällä oli ollut ongelmia internetin toimivuuden kanssa. Nettiyhteys ei 
toiminut aina, mutta sitä varten ei haettu henkilökuntaa korjaamaan asiaa. Toinen 
ryhmä koki tilan hieman pimeänä, joten he pitivät piirtoheitintä päällä kokouksen 
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ajan saadakseen lisää valaistusta. Ongelmaan ei haettu apua henkilökunnalta, eikä 
haastattelija ollut varma, mikäli jossain olisi ollut lisää valokatkaisimia tuomaan va-
loa tilaan. 
 
 ”Talli oli niin erilainen kokousympäristö, että siitä tuli paljon positii-
vista palautetta ryhmän jäseniltä.” 
 
Tallin hieman erilaisesta sisustuksesta ja ympäristöstä pidettiin. Kokoustilasta löytyi 
kaikille tarvittavat laitteet ja tarvikkeet, mitään ei puuttunut. Yksi ryhmä oli tyyty-
väinen, että kokoustilassa oli ylimääräisiä jatkojohtoja pyytämättä, vaikka ryhmä ei 
edes niitä tarvinnut. 
 
 ”Olimme positiivisesti yllättyneitä, kun kokoustilasta löytyikin mikro-
fonit pyytämättä ja päädyimme käyttämään niitä.” 
 
Makasiini-kokoustilaa kuvattiin hyväksi tilaksi, sillä sieltä löytyivät kaikki tarvittavat 
laitteet ja tarvikkeet. Valaistus ja lämpötila olivat hyvät, mutta haastatteluissa tuli 
ilmi, että kokoustilan kalusteet koetaan olevan uudistamista vailla ja hieman nuhjui-
sia. 
 
 ”Henkilökuntaa oli koko ajan saatavilla, jos olisimme tarvinneet 
apua.” 
 
Henkilökunta koettiin olevan saavutettavissa koko ajan, mikäli ryhmä tarvitsisi avus-
tusta tai vastauksia johonkin kesken kokoustamisen. Vastaanotosta löytyi apua heti 
erään ryhmän teknisiin ongelmiin, sillä projektorin johdon kytkeminen oli ollut han-
kalaa ja näin neuvoa haettiin vastaanotosta. Haastateltava kertoi kuitenkin, että olisi 
ollut mukava, jos henkilökunta olisi ollut kokoustilassa neuvomassa alkuun teknisten 
laitteiden kanssa ja näin olisi vältytty ajan haaskaamiselta.  
 
Erään ryhmän kouluttaja oli tullut noin puoli tuntia etuajassa ennen kokoustilan va-
rauksen alkua ja kysynyt, onko tila valmiina ja tälle oli kerrottu, että kokoustilan ei 
vielä edes tarvitse olla valmis, sillä kello ei ole vielä tasan. Tähän haastateltava toivoi 
henkilökunnan ottavan huomioon, että kouluttajat tai seminaarien pitäjät voivat tulla 
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aikaisemmin tarkistamaan, miten laitteet toimivat ja onko tilassa kaikki vaadittava, 
jotta kokouksen aikaa ei kuluteta laitteiden toimivuuden tarkistamiseen. 
7.4 Kokoustarjoilut 
Kokoustarjoiluita pyysin arvioimaan itse ruuan, ympäristön/ravintolan, ajankäytön ja 
kokousmenuvaihtoehtojen suhteen. Pyysin haastateltavia myös kertomaan, mitkä 
ruokailut heillä oli varattuina. 
 
Kaikilla haastateltavilla oli vähintään yksi lounas, illallinen, aamiainen, kokouskahvit 
ja välipala. Ruokiin oltiin erittäin tyytyväisiä jokaisessa ryhmässä. Ruokailuun varat-
tu aika oli sopiva, paitsi erään ryhmän lounas venyi, sillä kyseessä oli pöytiintarjoilu, 
jolloin odotettiin, että kaikki osallistujat saapuvat paikalle. Seuraavaksi päiväksi so-
vittiin asiakkaan pyynnöstä, että henkilökunta voi tuoda ruoat pöytään jo ennen osal-
listujien läsnäoloa. 
 
 ”Siihen voi luottaa, että ruoka on aina hyvää Mustion Linnassa.” 
 
Ravintolaa pidettiin erikoisena ja viihtyisänä ympäristönä. Ravintolaa kuvailtiin mu-
kavan kokoiseksi, niin että intiimi ilmapiiri säilyy. Eräs haastateltava kaipasi ryhmil-
leen baaripuolta, joka voisi olla ”herrasmies-tyylinen kirjastomainen baarilounge”, 
jossa voisi nauttia lasilliset ennen illallista ja illallisen jälkeen. 
 
 ”Ravintola on tosi nätti. Ainoo mitä kaipaa on baaripuoli.” 
 
Kahden ruokamenuvaihtoehdon lisäksi olisi yksi ryhmä kaivannut ehkä lisää vaihto-
ehtoja, toisaalta haastateltava sanoi, että valinnan tekeminen voisi olla hankalampaa 
ja aikaa vievää. Muut haastateltavat eivät olisi kaivanneet lisää menuvaihtoehtoja, 
jokainen perusteli vastaustaan siten, että he tietävät ruoan olevan joka tapauksessa 
hyvää. 
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Ravintolan henkilökunnan kerrottiin olevan erittäin ystävällistä ja palvelualtista ja 
palvelutaso kuvailtiin todella korkeaksi. Ruoka-aineallergiat huomioitiin kaikissa 
ryhmissä. 
7.5 Majoituspalvelut 
Majoituspalveluista keskustellessa käytin apukysymyksiä, jotka liittyivät sisään- ja 
uloskirjautumiseen, vastaanoton henkilökunnan toimintaan, huoneen tasoon ja sen 
ominaisuuksiin, kuten siisteyteen, sisustukseen, varusteluun ja lämpötilaan. 
 
Majoituspalveluihin haastateltavat ja heidän ryhmänsä olivat olleet erittäin tyytyväi-
siä. Huoneista ei ollut mitään pahaa sanottavaa kenelläkään, taso ja laatu oli koettu 
korkeaksi huoneissa. Huoneisiin ei kaivattu mitään lisää eikä mitään vähemmän, 
kaikki tarvittava löytyi. 
 
 ”Huoneet oli loistavat eikä sisään- ja uloskirjautumisessa ollut mi-
tään ongelmia.” 
 
Sisäänkirjautuminen ja uloskirjautuminen oli koettu yleisesti sujuvaksi. Yksi haasta-
teltavista kertoi sisäänkirjautumistilanteessa olleen pientä tungosta, sillä vastaanotto-
tila on pienehkö ja ryhmä halusi tehdä huoneenjaon vasta paikan päällä, jolloin oli 
syntynyt pientä sekaannusta, kuka majoittuu missäkin huoneessa. Uloskirjautuessa 
usein paikalla ei ollut henkilökuntaa, mutta haastateltavat eivät olisi sitä kaivanneet-
kaan. Vastaanoton henkilökuntaa kuvattiin ystävälliseksi ja toimintaa sujuvaksi. 
 
 ”Henkilökunta oli todella ystävällistä, vastaanotossa katottiin hom-
mat kuntoon heti alusta alkaen.” 
7.6 Ohjelmapalvelut 
Haastatteluissa selvitin myös, oliko ryhmä käyttänyt joitain Mustion Linnan tai sen 
yhteistyökumppanien tarjoamia ohjelmapalveluita ja millainen oli ohjelmapalvelun 
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laatu. Lisäksi tiedustelin, olisivatko ryhmät kaivanneet enemmän ohjelmapalveluita 
ja minkä tyyppistä. 
 
Noin puolella haastateltavista oli varattuna sauna iltaohjelmaansa. Toiset eivät ehti-
neet käyttää saunaa tiukan kokousaikataulun vuoksi. Ne ryhmät, jotka ehtivät saunoa, 
olivat tyytyväisiä saunaan ja sen ominaisuuksiin sekä siihen varattuun aikaan. 
 
Muutama ryhmä oli varannut Linnan kierroksen eli museon opastetun kierroksen. 
Nämä ryhmät olivat erittäin tyytyväisiä opastettuun kierrokseen. Kierros koettiin erit-
täin viihdyttäväksi ja sopivan pituiseksi. Haastateltavat olivat myös iloisia siitä, että 
kierrosta voitiin lyhentää, mikäli ryhmän aikataulu niin vaati. Lisäksi oppaat saivat 
suurta kiitosta viihdyttävästä kerronnasta. 
 
 ”Linnan kierros oli todella miellyttävä ja siitä keskusteltiin vielä pit-
kään illallisellakin.” 
 
Kukaan haastateltavista ei olisi kaivannut enemmän ohjelmapalveluita. Yleisesti 
syynä on, että kokoukset ovat aikatauluiltaan niin tiukkoja, että yksinkertaisesti yli-
määräistä ohjelmaa ei mahdu kokouspäiviin. 
7.7 Kilpailijat 
Kilpailijoita selvittäessä pyrin saamaan selville, mitkä olivat näiden haastateltavien 
asiakasryhmien muita vaihtoehtoja kokouspaikaksi ja mitkä tekijät saivat heidät te-
kemään varauksen Mustion Linnaan. Nämä asiat selvittämällä, saamme arvokasta 
tietoa siitä, mitkä ovat juuri Mustion Linnan valttikortteja verrattuna kilpailijoihinsa. 
 
Haastateltavista kaikkien paitsi yhden organisaatiot olivat käyttäneet Mustion Linnan 
kokouspalveluita aikaisemminkin. Aikaisemmin Mustion Linnaa käyttäneet kertoi-
vat, että Mustion Linna on todettu hyväksi ja siksi yhä käyttävät sen kokouspalvelui-
ta. Muita esille tulleita ominaisuuksia, joita pidettiin tärkeinä varatessa kokouspaket-
tia Mustion Linnasta, olivat suosittelut tutuilta, sijainti, miljöö, erilaisuus, luotetta-
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vuus ja tasokkuus. Hintatasoltaan Mustion Linnaa pidettiin kilpailijoidensa tasolla, 
eli ei liian kalliina tai halpana. 
 
 ”Se on paikkana tosi ihana, siellä ympäristö ja ruuat on erinomaiset. 
Ei mikään perusketjuhotelli, paikkana toimii hyvin, joten siksi me va-
littiin tälle ryhmälle Mustion Linna.” 
 
 ”Kokouspaikan piti sijaita tarpeeksi lähellä, mutta sen verran kauka-
na, että osallistujat yöpyvät ja ovat yhdessä tiiviisti.” 
 
 ”Mustion Linnassa on se ihanaa, että kun ilmoitan, että meillä on täl-
lainen ja tällainen ryhmä tulossa, mä voin luottaa siihen, että kaikki 
asiat toimii ja hoidetaan siellä, ilman että pitää varmistella tuleeko 
kahvit siihen aikaan ja lounas siihen aikaan, eli luotettavuus on todel-
la tärkeää.” 
 
 ”Mustion Linna on laadukas kokoontumispaikka ja sellainen, mitä 
mielellään näyttää myös ulkomaalaisille vieraille.” 
 
Ensimmäistä kertaa Mustion Linnassa ollut ryhmä valitsi sen tunnettuuden ja sijain-
nin vuoksi. 
 
Toisilla ryhmillä oli tämänkertaisen kokouksen pitopaikkana selvä valinta Mustion 
Linna, toiset taas olivat pohtineet myös Fiskarsin ruukkia tai Billnäsin ruukkia vaih-
toehtoina. Lähialueilla myös Westerby Gård Inkoossa ja Villa Dalby Oittaalla olivat 
ryhmien käyttämiä kokouspaikkoja. 
 
Mustion Linnan kilpailijat, joita mieluummin nimitettäisiin yhteistyökumppaneiksi, 
ovat Fiskarsin ruukki, Billnäsin ruukki, Calliola Snappertunassa ja Westerby Gård 
Inkoossa. (Sillander henkilökohtainen tiedonanto 5.2.2013.) 
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITYSIDEAT 
 
Teemahaastattelun rungossa (Liite 1) viimeinen kysymys, joka pyytää haastateltavaa 
summaamaan mikä oli parasta ja mikä huonointa, kertoo mielestäni hyvin kehitystä 
vaativat kohteet ja Mustion Linnan valttikortit, joten avaan nuo vastaukset tähän lu-
kuun. 
 
Asiat, jotka listattiin parhaimmiksi kokemuksiksi Mustion Linnassa, olivat ruoka, 
Linnan kierros, luotettavuus, miljöö, rento ja mukava tunnelma koko kokouksen 
ajan. 
 
 ”Parasta oli koko paketti. Ruoka oli todella hyvää! Minun ei tarvinnut 
järjestäjänä hirveästi vaivautua, vaan kaikki saatiin Mustiolta valmii-
na. He pyysivät vain henkilömäärän ja tämän jälkeen mulla oli tunne, 
että kaikki hoidetaan Mustion Linnan puolesta ja kaikki toimi hyvin 
paikan päällä ilman, että tarvii murehtia ja pohtia tuleeko palvelut vai 
ei.” 
 
Huonoimmiksi asioiksi haastateltavat luettelivat kylmyyden kokoustilassa, kokousti-
lan pimeyden, kokoustilan aikansa nähneet kalusteet, sijainti siten, että osallistujat 
olivat joutuneet tulemaan omilla autoillansa sekä se, ettei ryhmää ollut vastaanotta-
massa kukaan henkilökunnasta heidän tullessa suoraan kokoustilaan. 
 
Tarjoamalla pientä ylimääräistä, kuten jatkojohdot tai mikrofonit kokoustilassa, ylite-
tään asiakkaan odotukset, jolloin asiakas yllättyy positiivisesti ja hänelle jää iloinen 
kokemus muistoihin. 
 
Varaustilanteessa tullut sähköpostisekaannus vahvistetusta henkilömäärästä voi joh-
tua yksittäisen henkilön työmäärästä tai muusta vastaavasta, mutta ongelma saadaan 
hoidettua tarkastamalla sähköpostit huolella. 
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Jos ryhmä haluaa tehdä huonejaon vasta paikan päällä, voisi harkita majoituskorttien 
viemistä kokoustilaan ja näin antaa aikaa osallistujille täyttää kortit rauhassa ja pa-
lauttaa niitä vähitellen lunastaen avaimen huoneeseensa. 
 
Uloskirjautuessa vastaanotossa ei ollut henkilökuntaa paikalla eivätkä haastateltavat 
olisi sitä kaivanneetkaan. Kuitenkin uloskirjautumistilanteessa on hyvä tilaisuus tie-
dustella asiakkaalta, miten kaikki on sujunut ja näin asiakkaalla on mahdollisuus an-
taa tuoretta palautetta ja tarvittaessa saada hyvitystä. 
 
Ryhmän tullessa Mustion Linnaan ja siirtyessä suoraan kokoustilaan voisi siellä olla 
joku henkilökunnasta toivottamassa tervetulleeksi ja opastamassa laitteiden käyttöön, 
mikäli asiakas tarvitsee apua. 
 
Makasiini-kokoustila kaipaisi ilmeen uudistusta, jotta taso olisi sama kuin muualla-
kin Mustion Linnassa. Talli-kokoustilan lämpötilaongelmat tulisi ottaa huomioon 
talvisin. Tilaa voisi lämmittää etukäteen erillisillä lämmityspattereilla tai muilla vas-
taavilla. 
 
Vaikka baaripuolen toivomusta ei tullut kuin yhdeltä ryhmältä, olisi se mielestäni 
erittäin varteenotettava ehdotus. Kirjastomainen baarilounge voisi hyvinkin sopia 
Mustion Linnan tyyliin. 
9 OPINNÄYTETYÖN ARVIOINTI 
 
Mustion Linnan johtoporras oli todella tyytyväinen työhöni ja siitä saavutettuihin 
tuloksiin. Tuloksista ilmitulleet seikat otetaan huomioon palvelujen kehittämisessä. 
Lisäksi teoriaosuutta hyödynnetään uuden perehdytyskansion tekemisessä. (Nord-
ström henkilökohtainen tiedonanto 23.3.2013.) 
 
”Kehitysideat antavat meille hyvät vinkit palvelukonseptin   
kehittämiseksi entisestään.” 
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Omasta mielestäni työni onnistui vastaamaan tutkimusongelmiin ja se tarjoaa paran-
nusehdotuksia Mustion Linnalle. Teoriaosuuden rajaus onnistui mielestäni hyvin. 
Siinä käsitellään tärkeät käsitteet ja teemat laajasti, mutta kuitenkin niin ettei mennä 
ohi aiheen. Lähteitä löytyi paljon erilaisia ja olen siihen tyytyväinen. Teemahaastat-
telu tutkimusmenetelmänä oli oikea tämänlaiselle työlle, jossa kaivattiin syvällistä 
tietoa kokousasiakkaiden tyytyväisyydestä. 
10 YHTEENVETO 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia Mustion Linnan kokouspalveluita ja löytää 
sieltä ne palvelut ja osat, jotka kaipaavat hiomista. Lisäksi tarkoituksena oli selvittää 
asiakkaiden tyytyväisyyttä ja Mustion Linnan valttikortteja kokousasiakkaiden mie-
lestä.  
 
Tutkimustuloksista voidaan todeta, että Mustion Linnan asiakkaat ovat kaiken kaik-
kiaan erittäin tyytyväisiä saamiinsa palveluihin ja että korjattavia kohtia oli hyvin 
vähän eivätkä asiakkaat antaneet niiden vaikuttaa kokemukseensa. Mustion Linna 
koetaan laadukkaana ja erilaisena kokouspaikkana, jota kelpaa esitellä ulkomaalaisil-
lekin vieraille. Erityisesti ruoka ja miljöö saivat suurta kiitosta. 
 
Haastateltavia saatiin erikokoisista ja eri alueilla sijaitsevista yrityksistä, mikä on 
mielestäni vain positiivista. Näin tulokset ovat kattavia, vaikka haastateltavia olikin 
vain viisi. Vastaukset alkoivat muistuttaa toisiaan jo muutaman haastattelun jälkeen, 
sillä haastateltavien oli vaikea löytää negatiivista sanottavaa, mutta löytyi sieltä pa-
rannusehdotuksia keskustelun lomassa.  
 
Kokonaisuutena olen hyvin tyytyväinen opinnäytetyöhöni ja sen tuloksiin. Opinnäy-
tetyön tekemisessä haastavaa oli teoriaosuuteen tarvittavien lähteiden etsiminen. En-
sin tuli kartoittaa aiheen kannalta tärkeät käsitteet ja sitten etsiä mahdollisimman uut-
ta tietoa näistä käsitteistä. Mutta kun tarvittava kirjallisuus ja muut lähteet olivat mi-
46 
nulla tiedossa, oli varsinainen kirjoittaminen helppoa. Tiukahko aikataulu asetti rajat 
haastatteluille, tiedonkeruulle ja näiden purkamiselle. Kun opinnäytetyön laajuista 
tehtävää tehdään nopealla aikataululla, tulisi ottaa huomioon se, että edes sovitut ai-
kataulut eivät aina pidä paikkansa, esimerkiksi haastatteluiden ja tapaamisten suh-
teen. Ennalta arvaamattomia menoja voi tulla puolin jos toisinkin, mikä taas hidastut-
taa työn etenemistä. Toinen vaihe, jonka koin haastavaksi, oli haastattelujen purka-
minen ja litterointi. Miten muotoilla sanat siten, että haastateltujen henkilöllisyys tai 
yritys ei tule esille ja niin, että sanat todella tarkoittavat sitä, mitä haastateltava on 
vastannutkin. 
 
Mustion Linna voi hyödyntää opinnäytetyöni tutkimuksista saavutettuja tuloksia 
esimerkiksi korjaamalla ilmitulleita ongelmakohtia kokouspalveluissa, laatimalla tu-
losten perusteella asiakastyytyväisyyskyselylomakkeen tai esimerkiksi hyödyntää 
tietoja perehdytysoppaan uusimisessa. 
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 LIITE 1 (1/4) 
TEEMAHAASTATTELUN RUNKO 
 
 Taustatietoja: 
o Nimi 
o Yrityksen nimi 
o Yrityksen sijainti 
o Yrityksen koko (henkilömäärä) 
o Kokoukseen osallistuvien määrä 
o Majoittuva kokous vai päiväkokous? 
o Kokouksen tarkoitus? 
o Oletteko aikaisemminkin käyttäneet Mustion Linnaa kokouspaikkana? 
 
 Myyntipalvelu: Miten kokousjärjestelyt hoidetaan? 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa:  
 
o Kuka varaa kokoukset yrityksessä ja miten varaaminen sujui? Hoidet-
tiinko varaus sähköpostitse vai puhelimitse? 
o Kuka suunnittelee kokoukset yrityksessä? Vastasivatko odotukset mi-
tä saitte? Saitteko pyytämänne palvelut ja tarvikkeet? Jäikö jotain 
saamatta? 
o Tarjottiinko tarpeeksi informaatiota kokouspalveluista varaamisen yh-
teydessä? 
o Miten kuvailisitte myyntipalvelun henkilökuntaa? Henkilökunnan ys-
tävällisyys, palvelualttius? 
o Oliko joitain ongelmakohtia? 
 
 Kilpailijat: Mikä sai teidät varaamaan kokouspalveluja juuri Mustion Linnas-
ta? 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa: 
  
LIITE 1 (2/4) 
 
o Saiko jokin näistä varaamaan kokouspalvelut Mustion Linnasta: si-
jainti/sopimus/hinta/palvelut/suosittelu/tarjous/mainostus/maine 
”kummitukset”? 
o Mitkä olivat muita vaihtoehtoja kokouksen pitämistä varten? 
 
 Majoituspalvelut: Miten majoituspalvelut vastasivat odotuksianne? 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa: 
 
o Miten sisäänkirjautuminen sujui? Vastaanoton henkilökunnan toimin-
ta? 
o Millaiseksi koitte hotellihuoneen? 
o Huoneen taso? kalustus/varustus/sisustus/puhtaus/ilman lämpötila 
o Uloskirjautumisen sujuvuus? 
 
 Ohjelmapalvelut: Millaisia ohjelmapalveluja käytitte? 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa:   
 
o Oliko teillä jotain aktiviteettejä?  
o Miten arvioit niiden sujuneen? 
o henkilökunta? 
o viihdyttävyys? 
o käytetty aika: liian lyhyt – liian pitkä? 
o mitä ohjelmapalveluita kaipaisit lisää?  
o liikunta-/luonto-/kulttuuri-/historia-/shoppailuohjelmapalveluita? 
 
 Kokoustilat: Arvioikaa  kokoustiloja. (Mikä kokoustila oli kyseessä?) 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa:  
 
 LIITE 1 (3/4) 
o siisteys 
o valaistus 
o viihtyvyys 
o lämpötila 
o tekniset laitteet ja niihin opastus, oliko opastusta lainkaan? tarvitsitte-
ko opastusta? 
o akustiikka 
o kalusteet 
o peruskokoustarvikkeet, löytyikö riittävästi, oliko puutteita 
o henkilökunta saatavilla 
 
 Ruokatarjoilut: Arvioikaa ruokatarjoiluja. 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa:  
 
o mitkä tarjoilut oli varattuna? 
o esillepano? 
o maistuvuus? 
o miten siirtymät ruokailutiloihin sujuivat? vai olivatko ruokailut koko-
ustiloissa? 
o kokousmenuvaihtoehdot? riittävästi vaihtoehtoja, löytyikö mieleinen 
helposti? 
o Ravintolan viihtyvyys/ympäristö 
o Henkilökunta 
 
 Millaiseksi koitte Mustion Linnan kokouspaketin hintatason? 
 
 Mitkä asiat koette kokouspaikan valinnassa tärkeiksi? 
 
Tarkentavat apukysymykset tarvittaessa:  
 
o etäisyys/kokousmiljöö/nähtävyydet/hyvät majoitus/monipuoliset vir-
kistys ja ohjelmapalvelut/laadukkaat ravintolapalvelut/paikan imago  
 LIITE 1 (4/4) 
 
tai maine/hintataso/asiantunteva henkilökunta/toimivat kokousti-
lat/monipuoliset kokousvaihtoehdot/turvallisuus/helppous varata/ tai 
jokin muu? 
 
 Yleistä yrityksen kokouksista 
 
o Mikä on yrityksessänne kokouksien yleisin vuodenaika/ajankohta? 
o Minkä tyyppisiä kokouksia järjestätte yleensä? 
o Mistä haette tietoa eri kokouspaikoista? 
 
 Mikä oli parasta ja mikä huonointa kokouksessa ja vierailunne aikana Musti-
on Linnassa? 
 
